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ANKARA ILINDEKI A VE C GRUBU SEYAHAT ACENTELERININ
DUZENLEDIKLERI PAKET TURLARIN DEGERLENDIRILMESI

(OZET)

‘Gelismis lilkelerde teknolojik gelismelere paralel olarak bos
zamanlarin artisi, gelir dizeyinin yiikselisi, ulagim ve kitle iletisim
araglarinin gelismesi insanlari daha gok dinienmeye, e§lenmeye yani
seyahat etmeye yéneltmektedir. Insanlarin bir kismi kendi baslarina,

obir kismi da 6nceden planlanmis paket turlah satin alarak tatile

¢ikmaktadirlar.

Paket tur, bir seyahat igin gerekli olan tim hizmetierin (utagsim,
konaklama, yeme-igme, ¢evre gezileri, aligsveris v.b.) bir araya
getirilerek, tiiketiciye tek bir fiyattan satilmasidir. Ulkemizde paket

tur diizenleme isini A ve C grubu seyahat acenteleri yapmaktadirlar.

Arastirma konusunun amaci; Ankara‘'daki A ve C grubu seyahat
acentelerinin diizenledikleri paket turlarin degerlendirmesini
yapmak, tiiketiciler tarafindan yeterli ilgi gorip-g6rmedikierini tesbit
etmek, bu konuda gerekli dnerileri ortaya koymaktir. Bu dogrultuda
literatiir taramast yapilmigtir. Ankara'daki A ve C grubu seyahat

acenteleri ile Ankara'da yasayan tiiketicilere anket uygulanmistir.

Arastirmada elde edilen bazi sonuglar sunlardir:

- Tiiketiciler igin nitelikli tur diizenleyen seyahat acentelerinin
sayist azdir.

- Seyahat acenteleri diizenledikieri turlari, 2 ay gibi kisa bir
siirede gergekiestirmektedirler ve halka yeterince
tanitamamaktadiriar. }

- Organize turfara katilan kisilerin gelir durumlari gok lyidir ve
yaslart 25 ile 44 arasindadir.

- Tiiketicilerin organize turlara katilmamasinin baslica sebebi;

bir gruba bagimtiligin olmasi gelmektedir.



Elde edilen sonuglara getiriten bazi 6neriler ise sunlardir;

- Tiirkiye'de sadece tur dizenleme isgini yiiritecek tur
operatdriiginin kurulmasi gerekmektedir.
N - Seyahat acenteleri tur hazirlarken tiiketicilerin g¢egitli
uy6n|erden ihtiyag ve istekleri dikkate almak zorundadirlar.

- Paket turlarin cesitli yonleriyle tiiketicilere tanitilmasi
gerekmektedir.

- Diizenlenen paket turlarin etkin bir denetimi yapilmalhidir.

- Dar bitgeli seyahat acentelerinin bir araya gelerek paket tur

diizenleyen ortak bir sirket kurmalari gerekmektedir.

Sonug olarak; Tirkiye'de i¢ turizmin siirekli olarak canli
tutulmasi igin turizmin biitiinlestiricisi olan paket turlara gereken
Onemin verilmesi sarttir. Bunun yaninda tiiketicilerde de paket tur

bilincinin yerlestirilmesi saglanmalidir.



EVALUATING THE PACKAGE TOURS ARRANGED BY THE A&C
GROUP TRAVEL AGENCIES IN ANKARA

(ABSTRACT)

The increasing of free hours parallel to the technological
developments in the developed countries, increasing of the income
level, developing of the transport and mass media means are
steering the people towards more resting, recreating, namely
travelling. Same of the people are going on vacation by themselves,

~some by buying the package tours planned before.

Package tour is being sold of all of the services needed for a
travel by combining them (transport, accommodation, feeding,
environment trips, shopping etc.) to the consumer at a certain price.
Arranging the package tour work is being done by the A and C group

travel agencies in our country.

The aim of the topic of the study is; to determine if package
tours that A and C group travel agencies have arranged are getting
enough interest or not by the consumers, to expose the necessary
suggestions about this topic. Literature scanning has been done in
this direction. Poll has been corried out to the A and C group travel

agencies in Ankara and to the consumers living in Ankara.

Some of the results obtained in the study are;

- The number af the travel agencies that arrange tours of high
quality is less.

- Travel agencies are realizing the tours they arranged in a
short time like two months and can not advertise them to people.

- The income conditions of the people that attend the organised
tours are very good and their ages are between 25 and 44.

- The main reason of the consumers not to attend organised

tours is; the dependence to a group.



Some of the suggestions that are brought to the reasons
obtained are those:

- Tour operatory that is going to carry out only tour arranging
job has to be established in Turkey.

- When arranging a tour, travel agencies have to consider
necessities an wishes of the consumers from different sides.

- Package tours have to be presented and explained to the
consumers with its various points.

- An active supervision of the package tours arranged has to be
made.

- The travel agencies with low budget should come together and

establish an associate company wich arranges package tours.

As a result; necessary importance has to be given to the
package tours which are the completory of tourism, to keep the
internal tourism continousi9 alive. However, putting in the conscious

of package tour in the consumers has also to be provided.
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ONsOz

Turizm sektdriiniin geligmesinde seyahat acentelerinin bilyik bir
rolii vardir. Organize bir tur dizenlemek, konaklama ve ulagim
isletmeleri ile anlagmalar yapmak, turun tamtim ve reklamiri
yapmak, tiketiciler tarafindan taminmasint ve &{reniimesini
safjlamak seyahat acentelerinin dremli gﬁrevle“rindendir. Bu
gdrevierin gergeklesebilmesi Igin her yéniyle saglikli diisinilmis tur
hazirlhiklari gereklidir. Bu hazirhiklar sonunda, turun tiiketicilere
pazarlanmasi gerekir. Iste bu agsamada turiarin neden yeterli taleple
kargsilagmadikiarinin tesbiti ortaya ¢ikar. Daha ekonomik oldugu
halde, kisilerin turlart tercih etmeme sebeplerinin arastiriimasi
gereklidir. Seyahat acenteleri ve tiiketiciler agisindan tim olumsuz
etkenlerin ortadan kaldiriymast ile paket tur bilinci geligtirilebilir.

Dolayisiyla, i¢ turizmin siirekli olarak canlanmasi saglanabilir.

Arastirma konusunun amact; Ankara'da ki A ve C grubu seyahat
acentelerinin dizenledikleri paket turlarin de§erlendirmesini
yapmak, tiiketiciler tarafindan yeterli ilgi g6rip-gérmedikierini

tesbit etmek, bu konuda gerekli nerileri ortaya koymaktir.
Bu amag dogruitusunda arastirma konusu hazirlanmistir. Bu
arastirmanin hazirlanmasinda, bilgi ve desteklerini esirgemeyen

sayin danigman hocam Yrd. Dog. Dr. Atila HAZAR'a tegekkiir ederim.

Ankara, 1994 Alim AGIKEL



GiRrIS

Geligmis ilkelerde teknolojik geligmelere paralel olarak bo}
zamanlarin artisi, gelir diizeyinin yikselisi, ulagim ve kitle iletigim
araglarinin gelismesi insanlart daha gok dinlenmeye, eflenmeye,
seyahat etmeye yoneltmektedir. Insaniar  yorucu calismé
sartlarindan, asiri kentlesmeden kaynaklanan stresten kurtulmak
istemektedirler. Iste bu yizden insanlar, belirli miktarlarda
biriktirdikieri tasarruftarini tatile harcamaktadiriar. Bu insaniarin bir
kismi kendi baslarina tatile g¢ikarken, bir kismi da d&nceden
planianmis paket turlari satin alarak tatillerini gergeklestirmeye

galismaktadiriar.

Ulkemizde, i¢ turizme yo6nelik ofarak yaptlan seyahatler
genellikie kisiseldir. A ve C grubu seyahat acentelerinin

diizenledikleri paket turlara talep de genellikle diigiiktir.

Paket turlarla seyahate ¢ikan insaniarin daha rahat bir tatil
gecirecedi acgiktir. Giinkit paket tur ile kisi, "nereye gidecedim?,
neyle gidecegim?, nerede kalacadim?, nereleri gérecedim?, nasil
e(lenecedim?” sorularinin cevabini rahathikla bulabilir. Tek bir
fiyatia tur hizmetini satin alarak, biitgesini buna gore ayarlayabilir.
Bilmedigi, - tanimadigt de§lgik vyerlere gittiginde, umdugunu
bulamama riski ile karstlasmaz. Bu nedenle, paket turlarin

gelistirilmesi, paket turlara talebin arttiriimas! gerekmektedir.

Arastirma konusunun amact, A ve C grubu seyahat
acentelerinin dizenledikleri paket turlarin degerlendirmesini
yapmak, tiketiciler tarafindan yeterli ilgi gﬁrﬁp-gﬁrmediklérini tesbit
etmek ve -¢dziim 6nerisi getirmektir. Bu amag¢ dogrultusunda,
arastirma konusu ile iigili literatlir taramasi yapitmistir. Sonugta, bu
konuda yeterli bir arastirmanin yapiimadi§: géztenmistir.

Arastirmada, veri topldmada gdzlem ve anket metodu
kullaniimistir. Anket uygulamasinda, seyahat acentelerine vé
tilketicilere iki ayri anket formu hazirlanmistir. Boylece alinacék



cevaplarin giivenilirligi ve dogrulugu saglanmistir. Ankara'da faaliyet
gbosteren A ve C grubu, 102 tane seyahat acentesine tamsayim
yontemiyle bir anket galismasi uygulanmistir. B grubu seyahat
acenteleri kanunen tur diizenleme yetkilerine sahip olmadikiari igin
arastirmaya dahil edilmemistir. Ayrica, Ankara'da yasdyan, 18
yasindan bﬁ'yﬁk ve tatil aliskanlhi§i olan veya daha Once organize
turlara katilmis tiketicilerden 238 kisi érneklem metodu ile
segilerek anket uygulamasina katilmalar saglanmlgtlr. Elde edilen
veriler tablolara aktarilmis, ylizde metodu kultantlarak
degerlendirilmistir. Seyahat acenteleri ve tiiketiciler anketleri

birlikte degerlendirilerek, ¢6ziim dnerileri getirilmistir.

Arastirma konusu, (¢ ana bélimden olusmaktadir. Birinci
bélimde; seyahat acenteleri genel olarak tanitilarak tur
operatdrlerine deginilmistir. Tirkiye'deki seyahat acentelerinin
caltsmalari incelenmistir.nTur operatdrierinin ve Tiirkiye'deki A ve C
grubu seyahat acentelerinin diizenledikieri paket turlar hakkinda
genel bilgiler verilmis, paket turlarin hazirlama siirecinden tiiketim

siirecine kadar gegen faaliyetler tek tek tanitiimistir.

Ikinci bélimde, turistik tilketici davraniglarina yer verilmistir.
Tiketici davraniglarini etkileyen psikolojik ve sosyo-kiiltiirel
etmenler tanitilarak, tiiketicinin satin alma karar siireci
incelenmistir. Ayrica, seyahét acenteleri ile tiiketiciler arasindaki
iliskiler gesitli yonleriyle aniatiimigtir.

Ugiincit béliimde ise; Ankara'da faaliyet gdsteren A ve C grubu
seyahat acenteleri ile tiiketicilere yodnelik uygulanan anket
sonuglarinin dékiimi yaptlarak deferlendirme yoluna gidilmigtir.
Bunlara iliskin sorunlar belirlenerek, ¢6ziim ©nerilerine yer
verilmistir. Bu sayede, Tiirk turizminin gelismesi igin 6nemli gdrev
isttenen seyahat acentelerinin etkin faaliyetierte tiiketicilere
tanitilmasi ve tiketiciler tarafindan talep edilmesi konusunda
yapilmas: gerekenler ortaya konulmustur.



BIRINCI BOLUM

SEYAHAT ACENTELERININ VE PAKET TURLARIN TANITIMI

Arastirma konusuna dgitkitk getirmek amaciyla bu bélimde,
seyahat acenteleri ve paket turlarla ilgili genel bilgiler verilmigtir.

1. SEYAHAT ACENTELERI
1.1. Seyahat Acentelerinin Tanimi, Amaglari ve Onemi

1.4.1. Tanimi

Seyahat acenteleri turistik mal ve hizmet iireten isletmelerle

tiketiciler arasinda araci olarak faaliyet gdosteren isletmelerdir.

Seyahat acentelerinin Diinya Turizm Orgiiti (WHO)'ye gére
tanimi séyledir: "Seyahat acenteleri halka seyahatler, konaklama ve
utastirma -hizmetleri hakkinda gerekli bilgi verirler. Belli bir
komisyon karsih§inda ise hizmet-seyahat dreticilerinin drinlerini
belli fiyatiarla haika satis igin aracilik yaparlar"(1).

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi
Kanunu'nda, seyahat acenteleri su gekilde tanimlanmistir. Seyahat
acenteleri, k3r amacs ile turistiere ulastirma, konakiama, gezi, spor
ve eflence imk8nlarint sadlayan onlara turizmie ilgili bilgiler veren,
bu konuya iliskin tim hizmetleri géren ve turizm ekonomisine ve

genellikie 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir(2).

Bir baska tanima gé6re; seyahat acenteleri, "turizm endistrisi
kavrami iginde, fakat literatirde daha spesifik olarak; seyahat

(1) HACIOGLU, Necdet: Seyahat Acentecilii ve Tur Operatériagd,
{1.Basim, Uluda§ Universitesi Basimevi, Bursa, 1993, s. 4-5
(2) T.C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu, 28 Eyliil 1972 tarih ve 14320 say:, Madde 1



endiistrisi, tatil endiistrisi, serbest ve bos zamani de{erlendirme
endiistrisi, agiriama endiistrisi, konakiama endiistrisi, hizmet
endiistrisi kavramlari iginde faaliyet g6steren igletmelerin drettikleri
mal, arag ve hizmetleri;

e Ulke turizmine ve iilke ekonomisine en uygun,

e Tﬁkeficiye uygun, tiketicinin mali olanaklarina, giiciine
elverisli kogsullar iginde programlayan onlara sunan ve satanh

kuruluglardir"(3).

Seyahat acenteleri, tiiketicilere (turistlere) seyahat, konakiama,
ulastirma gibi turistik hizmetler hakkinda bilgi veren, belli bir
komisyon karsiltginda aract sifatiyla tur operatérierinin paket
turlarint pazarlayan, talep oldujunda tur paketi diizenleyen araci

istetmelerdir(4).

Yukarida verilen tanimlar seyahat acentelerinin fonksiyonlarini

ana hatlariyla ortaya koymaktadir.

1.1.2. Amaglan

Ginimizde turizmin deger kazanmasi ile birlikte seyahat
acenteleri de kiymetli birer kurulus olarak turizme hizmet
vermektedirler. Sadece turiste ulasimda yer saglayan, gidecekleri
yerlere ulastiracak biletleri satan bir araci de§ildir. Tur satmak,
K organize etmek, turistik hizmet vermek, rehberlik etmek bitiin
diinyada oldugu gibi Tiirkiye'deki seyahat acentelerinin de amacidir.
Turistin isteklerini inceleme, piyasay:r bu istefje gb6re ayarlama,
promasyon ve aractlik faaliyetlerinde; konaklama ve ulastirma
isletmelerinin sundufu hizmetlerin satisi igin misteriyi kabul etme,
enformasyon, gezi tertipleme, yer aytrtma gfbi»i$lemlerin yaptimasi
da bir hizmetler topluiugudur(s).

(3) CELAYIR, M. Arif: Seyahat Acentelerinin Turizm Sektdrine
Katkisr ve Kredilendirilmesi, Ankara, 1983, s. 31

(8) HAZAR,. Atilla: Ticaret Liséleri Igin Turizm Ders Kitabi, Tutibay
Yayinlari, Ankara, 1994, s. 78

(68) TEKIN, Abdullah ve Filiz KARAOSMANOGLU: Turizm Hareketleri
fcinde Seyahat Acenteleri, Ankara, 1991, s. 24



1.1.3. Seyahat Acentelerinin Onemi

Seyahat acentelerinin sagladi§i imkaniar ve bu sistemin dnemi
asadida ana hatlariyla belirtilmigtir(8)-
e Turistik hareketlere kitlesel dzellik kazandirmaktadirlar.
° Turis.tik mal ve hizmetlerin kismen ve belirli diizeyde
standardizasyonuna imkén vermektedirler. ’
e Turistik iirine birgok turistik mal ve hizmetlierden ofusan paket
O6zelligi kazandirmaktadirlar.
e Orta gelirli kisilerin turizme katilma egilimlerine cevap
verecek maliyet tasarrufu saglamaktadiriar.
e Turistik {iriinlin 6nceden satin alarak dreticilere kismen ve
garanti misteri saglanmaktadiriar.
e Uretici istetmelere 8n finansman imkanlari saglamaktadirlar.
e Turistik ekipmantn bos kalma risklerini ve kayiplaring
azaltabilmektedir. ‘
e Turistik Griin paketini tamamliayan ve pakette yer alan bazi
yan mal ve hizmetlerin satig devresine girmesi saglanmaktadir.
o Bilgi verme sistemlerinin gelismesini hizlandirmaktadiriar.
e Yabanci dil, bilgi ve saglik gibi kaygilarla turizme katilmakta
cekimserlik gdsterenleri turizm hareketierine yéneltmektedirler. |
e Alternatif yollarin gokluundan dolayt turizme katilmada karar
almak igin gigliik gekenlere yardimci olmaktadiriar.
O e Tiiketicilere ulastirma, konaklama, e{lence vyeri fiyatlars,
dzellikleri v'b. gibi konularda bilgi sunmaktadirlar.
e Turizm isletmelerinin godunun genis bir promasyon biitgesi
ayiramayacak kadar kiigiitk olmasi ve bu sebeple, potansiyel turiste
kendilerini duyurma imk8&nlarinin stnirti kalmasi gibi nedenler

toptanci-araci istetmelerin dnemini ve fonksiyonunu arttirmigtir.
1.2. Seyahat Acentelerinin Tarih? Geligimi

Giintimizdeki seyahat acentelerinin ilk &rnekleri 19. yizyilda

() OLALI, Hasan: Turizm Dersleri, lzmir, 1984, s. 199-200



Ingiltere'de goriitmektedir. {ik seyahat acentesi, 1945 yilinda
Leicester'de Thomas Cook tarafindan kurulmustur. Seyahat
acentelerinin gelisimi, dinyada ve Tlirkiye'de olmak iizere iki

kisimda incelenebilir.

Diinyadaki seyahat acentecilifinin gelismesini ¢ devrede

incelemek miimkiindir(7).

a) 1945-1964 Yillari Arasi

Bu yillarda seyahat acentelerinin gdrevleri; belirli bir komisyon
karsihiginda tren, ugak, gemi ve otobiis biletleri satmak, o6zel
rezarvasyonlary yaptirmak, turistik gezileri diizenlemek, enformasyon

hizmetlerini sunmak vb. faaliyetierde bulunmaktir.

b) 1964-1972 Yillari Arasi

Bu yillar, acentelerin faaliyet alanlarinin genisliedigi
dénemlerdir. Konaklama isletmelerinin gelismesi, tatile ¢ikanlarin
sayisindaki artig, tatile c¢ikis amaglarinin degismesi, havayolu
tasimaciliginin gok hizlt gelismesi seyahat acentelerinin gelismesini

hizlandirmistir,

¢c) 1972'den Sonraki Yillar

Seyahat acenteleri bu yillardan itibaren turizm da§itim
sistemindeki gergek gorevlerini yapmaya baslamisiardir. Tur
operatdrierinin driinlerini pazarfamisiardir. Yeni satis teknikleri

gelistirmislerdir.

Tiarkiye'de seyahat acentelerinin tarihi gelisimi, Cumhuriyet
déneminde baslamistir. Bu dénemde "Tiirk Seyyahin Cemiyeti" adi
altinda bir dernek kurulmustur. Bu dernedin amaci, biiyiik turlar
diizenieyerek lIstanbul ve Bursa gibi sehirlerdeki tarihi eserleri
korumak, Tirkligin onurunu yabancilara ve dis iilkelerden gelecek
turistlere ve kendi insanlarimiza gergek yé&nleriyle tanitabilmektir.
Tirk Seyyahin Cemiyeti daha sonra "Tiirkiye Turing ve Otomobil

(7) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 4-5



Kuliibii" adini almig, 1930 ytlinda "Tiirkiye Turing ve Otomobil

Kurumu” olmustur.

Turizmle .ilgili resmi ¢alismalar 1934 yilinda baslamistir. 1960'l
yillarda baglatilan planit kalkinma ddneminde turizm sektdriine de
nem ve yer verilmis, bu sektdriin daha fazla desteklenmesi lizerinde

durulmustur,

Seyahat acenteciligi ile ilgili yasal diizenlemeler 14.09.1972
tarih ve 1618 sayili "Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu" ile baslamistir. Bu yasanin kabuliine kosut olarak
Seyahat Acenteleri Birliginin Yoénetmeligi hazirlanmis ve 15.06.1973

tarihli Resmi Gazete'de yayimlanmigtir(8).

1.3. Seyahat Acentelerinin Gesitleri

Seyahat acentelerinin gesitleri uluslararas: ve Tiirkiye agisindan

asagida acgiklanmistir.

1.3.1. Uluslararasi Diizeyde Cegsitleri

Uluslararas) diizeyde seyahat acentelerini ii¢ grubta incelemek

mimkiindir. .

i) Toptanci Seyahat Acenteleri
Toptanci seyahat acenteleri heniiz ortada misteri yok iken,
olabilecek miisteri talebine gore turistik lriin hazirlayarak piyasaya
satisa sunan kuruluslardir. Bu gesit seyahat acenteleri turistik trtini
6nceden hazirlayarak turistleri bir araya getirirler. Bundan dolayi bu
acentelere, "Toplayict Acenteler” de denir. Karsifayict acentelerle

anlagma yapmak suretiyle seyahat ve tatil programlarini belirlerler.

Mal ve hizmet pazarlamasinda toptancilik gd&revini (dretici

kurulusliar tistlenmektedir. Turizm driinii ise tek bir isletmenin &riind

(8) TEKIN, Abdullah ve F. KARAOSMANOGLU: a.g.e., 5. 36-39



olmadig: igin, mal ve hizmet gibi stoklapnmasi mimkiin
olmamaktadir. Bu nedenle, turizm sektériinde toptancihik gérevi daha

fazia 6nem tasimaktadir.

Toptanct seyahat acenteleri, karsilayici acentelerie gesitli
anlasmalar y@pmadan tnce ulasim, konaklama, gidilecek yer ve
diger ek hizmetlerin segimi gibi islemieri gergeklestirirler. Bundan
sonra degisik arz elemanlarimi bir paket haline getirerek tiiketiciye
hazir halde sunarlar. Promasyon faaliyetlerinin yanisira driin
farklilastirmasi: yoluna giderek yogun bir rekabet ortaminda rekabeti
kargilarlar. Bu tir .acenteler iiretici ile perakendeci arastndaki bag

gercgeklestiririer.

ii) Perakendeci Seyahat Acenteleri

Bu tir seyahat acenteleri, bir taraftan ireticiyi dijer taraftan
tilketiciyi bulan ve iiretici-tiiketici arasindaki bagr gergeklestiren
acentelerdir. Perakendeci seyahat acenteleri genelde turisti
gdnderen lilkelerde bulunurlar. Tiiketici, yasadig: sehirlerdeki
seyahat acentelerinin hizmetlerini daha O6nce denediginden onun
bilgisine ve is kabiliyetine inanmigtir. Tiketicinin kisisel ve dijer
sartlarina uygun olarak hizmeti sunmak, perakendeci seyahat
acentelerinin uzmanhigidir. Toptanc: acentelerin dizenledikieri tatil
ve organize turlari, wulasim vasitalarinin biletlerini satarlar.
Konaklama:tesisleri, araba kiralama, yat kiralama rezervasyonlari
yaparlar ya da toplam turistik lriinlerin baz:i bdliimlerini belli bir
komisyon karsiliJinda satarlar. Uretici ile direk bir anlagsma

yapmadiklart i¢gin mali yiktdmidlikleri yoktur.

iili) Karsilayici Seyahat Acenteleri

Karsilayici seyahat dacenteleri, genellikie perakendeci seyahat
acentelerinin islemierini  yaptiklari gibi tur operatérierinin
programlari geregince gelen turistieri karsilama, transfer, otele
yerlestirme ve programda &ngériilen diger hizmetleri yapariar. Bu
acenteler yurt disindaki tur operatdrlerinin temsilciligini yapan
acentelerdir. Bu sebeple, yabanct organize turfarin tdm
sorumluluklarint Ustlenerek turfarin gergeklesmesini saglariar.



Ayrica, turistlerin program digi isteklerini kargilamaya galisarak

kendi programlarini satariar(®).

1.3.2. Turkiye'de Seyahat Acentelerinin

" Sintflandiriimasi

Tirkiye'de seyahat acenteleri yaptiklari hizmetlere gore {ig
gruba ayrllm|$|ard|r. Bunlar;

- A Grubu Seyahat Acenteleri

- B Grubu Seyahat Acenteleri

- C Grubu Seyahat Acenteleri'dir.

Bu acentelerin gérev ve c¢alisma alanlari ile ilgili bilgiler,
"Tirkiye'de Seyahat Aceriteciligi" konusunda verilmistir.

1.4. Seyahat Acentelerinin Go&revieri ve Galigsma

Alanlari

Seyahat acentelerinin giinimiiz sartlarinda giinden giine degisen
gesitli gérevieri vardir. Bu gorevier iilkeden (dlkeye degisiklik
g6stermektedir. Seyahat acentelerinin g6revierini genel olarak

asafidaki sekilde siralamak miimkiindir.

1) Seyahat acenteleri birer.bilgi kaynagidirlar. Seyahatle ilgili
hizmet bigimini, hizmet g¢esidini ve sartiarini, konaklama, tarife

esaslarini tiiketiciye enforme etmek baslica gérevierindendir.

2) Konaklama isletmeleri basta olmak lizere turizm sektoriiyle
ilgili birgok isletme ve kurulusun iiriinlerini pazarlarlar. Bu nedenle

belirli bir komisyon alirlar(19).

(9) TEKIN, Abdullah ve F. KARAOSMANOGLU: a.g.e., s. 28-29
(10) TEKIN, Abdullah ve F. KARAOSMANOGLU: a.g.e., s. 35
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3) Yabanci seyahat dizenleyicilerine, kendi i{ilkesinde cesith
hizmetler verirler. Bu hizmetler,
- Kargilama ve transfer,
- Konaklama,
- Rehberlik Hizmetleri,
- Gezi ve Tur Diizenlemedir(!1).

4) sSeyahat acenteleri yan hizmetler olarak, doéviz bozma
islemleri yaptirma, seyahat sigortasy yaptirma, araba kiralama,
hatira esya satigt vb. hizmetleri gergeklestiririer.

5) Turistik geziler diizenleyen seyahat acenteleri ayrica
asa@idaki g6revleri de gergeklestirirler.
- Turizmin gelismesine kalkida bulunmak,

Turizmin rekiamint yapmak,

Yeni turistik merkezler buimak ve onlari piyasaya sunmak,

GCesitli fiyatiar arasinda segme yapmak ve uygulamak,
-Indirim ortamlari yaratmak (grup gezileri ve zel

kiralamalarda)(12).

Seyahat acentelerinin yukarida siralanan gorevieri ile ilgili
olarak galisma alanlarimi  asagidaki sekilde siniflandirmak

mimkiinddr.

1) Bilet Satis Hizmetleri: Bilet satisi seyahat acentelerinin en
énemli faaliyetieridir. Seyahat acenteleri kara, hava, deniz ve
demiryollarinin biletlerini satarlar. Bu satislardan belli miktarda

komisyon alirlar.

2) Otel Rezarvasyonu: Seyahat acenteleri gesitli otellerden yer

ayirtarak, miisterilere hizmet verirler.

(11) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 27
(12) cOKSAN, Ergiin: Turizm Ekonomisi ve Turizm [gletmecili§i, Ege
Universitesi Matbaasi, lzmir, 1968, s. 12
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3) Transfer Hizmetleri: Seyahat acenteleri; miisterilerini
limanlar, demiryolu istasyonlari ve hava alanlarinda karsilayarak
kalacaklari otele ve gezecekleri yerlere g&tiirip getirirler. Ayrica
baska bir sehire transfer seklinde de bu hizmeti sunarlar.

4) Tur HI‘zmetleri: Seyahat acenteleri glinibirlik, haftalik veya
‘Yaha uzun sirell organize turlar (Konaklama, ulastirma, yeme-igme,
rehberlik hizmetleri ve ¢esitli hizmetier dahil) diizenlerler.
Ayrica, tur operatérierinin dizenledi§i organize turlarin satigini
gergeklestirerek veya difer bir seyahat acentesinin diizenledi§i

turlari satarak komisyon almaktadiriar.

5) Araba Kiralama Hizmetleri : Ulkemizde son yiliarda hizla
yayilan araba kiralama isini seyahat acentalari yapmaktadiriar.
$ofdrsiiz olarak kiralanan arabadan beili bir komisyon almaktadirlar.

6) Sigorta Hizmetléri: Bu sigorta, bagaj, kaza, seyahat ve

rezervasyon iptali gibi konularda miisteriteri korumaya yoneliktir.

7) Seyahat Formaliteleri: Yurtdisina ¢ikacak olan ve yurt
digindan gelen kisilere; glimriik formaliteleri, déviz formaliteleri,

vizeler gibi hizmetleri belli bir komisyon karsiliginda verirler.

2. TUR OPERATORLUGU

Bu igletmeler, ulastirma, konakiama, gevre gezileri ve e{lence
aktivitelerini birlestirerek biitiin halde tﬁketiciye:ulagtlrlrlar. Turizm
olayinda hizmet g¢esitliliJinin artmast seyahat acentelerini {iretici
olmaya yodneltmistir. Bunun sonucunda sadece paket turlari {ireten,
hazirlayan, dizenleyen ve satisa sunan isletmeler olarak tur
operatdrieri turizm pazarinda yer almislardir. 1975 vyilindan
itibaren Avrupa'da seyahat acenteleri tur dﬁze.nleme olayint tur

operatérlerine birakmislardir.

Tur operatérieri; genellikle turist génderen, sanayilesmis ve
gelismis idlkelerde ortaya ¢tkmistir. Hukuki ybénden seyahat
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acenteleri kanununa gbre faaliyet g&sterirler. Ekonomik ve ticari
agidan, birgok litkede seyahat acentelerinden ayritmaya
baslamislardir. Ulkemizde ise, heniiz hukuki bir ayirim olmasa da
seyahat acenteleri kanununa gére, Tiirkiye'deki A grubu seyahat
acenteleri bugiinkii tur operatéridgi gérevierini dstlenmislerdir(!3).

o 2.1. Tanim

Tur operatdrii ile ilgili tanimlardan bazilari asagida verilmistir.

"Tur Operatérleri; bir seyahat acentesinin hukuki statiisiine
sahip olarak kurulan, en ince ayrintisina dek programlanmis olarak
(seyahate ¢ikistan geri déniigse kadar) "g6tiiri seyahat", "paket tur”
hazirlayan ve bu turlart dogrudan do{ruya veya seyahat acenteleri

aracithifiyla satan kurulug.la__rdlr"(M),

Baska bir tanima gore tur operat6ri; bir dagitim tesebbiisii olup,
formiile edilmis bir turiétik talepten 6nce, seyahati ve konakiamay:
‘hazirlayan, farkit konaklama ve ulasim imkanlarini ve seyahat
edilecek vyerlerde giinibirlik gezileri, e{lence- ve difer turistik
hizmetleri rezerve eden; tiim bu hizmetler paketini gerek kendi 6zel
biirolari gerekse seyahat acenteleri vasitasiyla gruplara veya
sahislara sabit bir fiyatla, 6nceden tespit edilen ve gidis-dbénis

tarihleri belirli bir dénem igin satan araci kuruluglardir(15).

Diger bir tanima g6re tur operatdrii; talep ortaya ¢ikmadan dnce,
ulasim, konaklama ve varis yerindeki diger hizmetleri kapsayan,
hareket ve doniis saati dnceden belirlenmis, sabit bir fiyatla ya kendi
biirolari veya seyahat acentelerince tiiketiciye sattirdi§r seyahatieri

dizenleyen bir dagitim aracisidir(i1s).

(13) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., 5. 83

(14) EROL, Mikdat: Turizm Pazarlamas:, Filiz Kitabevi, Istanbul,
1992, 5. 27

(16) ORAL, Saime: Tirk Turizm Pazarilamasinda Dagitim-Fiyat
Politikalar: ve Turist Profili Analizi, lzmir, 1988, s. 48

(18) TUNCER, DoQan: Turizmde Dagitim Sistemi ve Tirkiye lgin Bir
Model Gnerisi, H. U., I.1.B.F. Yayinlari, No:14, Ankara, 1986, s. 52
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Yukaridaki tanimlardan anlasitacag: gibi, seyahat isletmeleri
yalnizca tur planlayan ve diizenleyen degil, degisik hizmetieri
(konaklama, eglence, ulastirma ve diger yan hizmetleri) bir araya
getirip anfagsmalar yapan ve bu hizmeti turistlere pazarldyan
istletmelerdir(17). '

‘Bu tanimlar is1ginda tur operatérierini su sekilde tanimlamak
mimkindir. Tur Operatérieri, tiketicilerin tatil ihtiyaglarinmi énceden
tahminleyerek, konaklama, ulasim, gidilen yerierde g¢evre geziferi,
eflence ve alig-veris imkanlarini birlestirerek buniari tek birvfiyattan
satan araci-toptanci ticari kuruluglardir.

2.2. Gbrevleri

Tur operatdrlerinin en &nemli g6revi enformasyon biigiteri
vermek ve tiiketicilerin ml;amele masrafiarint en aza indirgemektir.
Ayrica tiikgticilerin ilave harcamalari igin &zel fiyatiar tespit
etmektir. Tur operatdérii paket turun igerisinde yer alan konakiama
isletmeleri, ulastirma sirketleri, tatil igin gerekli olan unsurtar ve
diger elemanlar jle iliski kurmak zorundadirlar. Bunun nedeni bir
paket turun hazirlanmasinda giizergdhlarin belirlenmesi, konaklama
i§|etmeleri‘ le rezervasyonlarin yaptimasi, glinliik gezi
programlarinin hazirlanmasi, é{lence hizmetleri, alig-veris yerlerinin
ayarlanmasi ve reklam tanitim araglarinin segimi gibi gok gesitli

faaliyetlerin bir araya getirilmesi gerekir.

Yukaridaki actkiamalar tsiginda tur operatdrlerinin  Gnemi

asagidaki sgekilde siralanabilir(1s).

e Konaklama ve seyahat isletmelerinin doluluk ve kullantm
oranlarint artiririar.

e Uretici isletmelerin satis gabalari maliyetlierini azaltabilirler.

e Tiiketicilerin seyahatleri hakkinda bilgi kaynagi olustururiar.

(17) LUNDBERG, E. Donald: The Tourist Business, Boston, 19886,
s. 110 '
(18) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 66
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® Tur operatérieri tiiketicinin {riin maliyetini disiriir, tiketiciye
yarar saglarlar.

e |sletmeler arasinda rekabeti gelistirirler.

¢ Rekabet sonucu diisen tatil fiyatilari, tiiketicilerin paket tur

satin almalarint tesvik ederler.

3. TURKIYE'DE SEYAHAT ACENTECILIGI

Seyahat acenteleri, Seyahat Acenteleri Yénetmeligi'ne gore su
sekilde tanimlanmistir. Seyahat Acenteleri, turistlere kar amact ile;
kara, deniz ve hava nakil araglariyla ulastirma (transfer dahil),
tarifeli ve tarifesiz biletlerin satigr, sofdrli veya sofdrsiiz, damasiz
ticari amagla kayitli otomobillerin yazih bir sdzlesme ile 6zel olarak
Ukiralanmasn, soférii veya sof6rsiiz kamyonlartn ayni sartlarla
kiralanmasi , sofdrli veya sofdrsiiz miniblis veya otobiislerin ayni
sartlarda kiralanmas: , miirettebatli veya mirettebatsiz deniz
tenezziih araglarinin kiralanmasi , gezi, spor, eJlence ile konaklama
tesislerinde ikamet imkanlarint saflayan, onlara turizmie ilgili
bilgiler veren ve bu konuya iliskin tiim hizmetleri géren, turizm
ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari

kuruluslardir(19).

3.1. Turkiye'de Seyahat Acentelerinin Tirleri

Tirkiye'deki seyahat acenteieri gordikieri hizmetiere gére lig
gruba ayniliriar. Bunlar;

e A Grubu Seyahat Acenteleri,

e B Grubu Seyahat Acenteleri,

e C Grubu Seyahat Acenteleri'dir.

a) A Grubu Seyahat Acenteleri

A grubu acenteler kanunda belirtilen tim acentecilik hizmetlerini

(19) T.C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri Yénetmeligi, 27.09.1975
Tarih, Madde 3
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goririer. Bu gruptaki acenteler hem dretici yani Tur Operatériigu

hem de dagitici acente hizmetlerini verirter.

Bu gruptaki acenteler yurtigi ve yurtdisina organize turlar
(ulasim, konaklama, yeme-igme, rehberlik hizmetleri, e{lence)
dizenlerler. Y.alnlz yurt disina diizenleyecekleri turistik gezilerle bir
‘8nceki yil yurt disindan getirdikleri dovizin % 25'ini gegmemek
lizere, vyurt -disina turlar diizenleyebilirler. S&zkonusu % 25'in
hesabinda, ulastirma araci dcreti, yemek, ikAmet ve sair masraflar

adi altinda miisteriden alinan her tiirli paralar katilir(20).

A grubu seyahat acenteleri isletme belgesi ag¢isindan ikiye
ayrilir.

e A Grubu katf belgeli acenteler

® A Grubu gegici belgeli acenteler

A Grubu seyahat acentelerine iki yil siireli gegici igletme belgesi
verilir. Bu siire iginde, yurt disindan tertipleyecekieri turistik turlarla
ilgili olarak toplam 80.000 dolarlik déviz geliri temin eden A grubu
seyahat acentesinin gegici isletme belgesi, isletme belgesine
gevrilir. Yabancr uyruklu seyahat acenteleri veya yabanci seyahat

acentelerinin subeleri i¢gin bu miktar ig mislidir.
Sozkonusu miktarda dovizi iki yil iginde yurt disindan
getirmeyen A grubu seyahat acentelerinin gegici isletme belgeleri

bakanhikga geri ahnir(Z21).

A grubu seyahat acenteleri kesin istetme belgesini aldiktan

sonra asagidaki faaliyetieri yapabilme imk&nlarina sahip olurlar:

- Yurtigi ve yurtdisi organize turlar diizenleme,

V(20) T.C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu, 28 Eylil 1972 tarih ve 14320 sayi, Madde 3
(21) T.C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu, 28 Eylil 1972 tarih ve 14320 sayi, Madde 4
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- Uluslararas: hava sirketlerine bagli olan sirketler igin bilet
kesme,

- Her tiirli araba, yat kiratama gibi hizmetleri yiritme,

- Maliye Bakanhiinin izni ile déviz degisim islemlerini yiiritme,

- Konaklama vb. isletmelerin rezervasyon islemini yiritme.
v b) B Grubu Seyahat Acenteleri

B grubu seyahat acenteleri, uluslararas: kara, deniz ve hava
ulastirma araglari ile A grubu seyahat acentelerinin diizenleyecekleri
turlarin biletierini satarlar. B grubu seyahat acenteleri kendi
hizmetleri disinda kalan dijJer seyahat acenteciligi hizmetlerini
gbremezler. Ancak, kendilerine A grubu seyahat acentelerinin
verecekleri hizmetleri goriirier. B grubu seyahat acentelerine asgari

doéviz transferi mecburiyeti aramaksizin isletme belgesi verilir(22).
¢) C Grubu Seyahat Acenteleri

C grubu seyahat acenteleri, yainiz Tiirk vatandasglari igin yurt igi

turlar diizenlerler(23).

Bu acenteler i¢ turizme y&nelik faaliyet gésterirler. Yurt igindeki
vatandaslarimiza, yurt iginde organize turlar diizenlerler. Insanlarin
tatil ihtiyaglarini kargilayacak tek yol i¢ turizm oldugu halde, bu olay
her zaman yurt disindan gelebilecek, seg¢kin turizmi destekleyen A
grubu acenteler tarafindan 0Onemsiz, sadece 06l mevsimde
oyalanabilecek bir tiir olarak de§eriendirilmektedir. Turizm
Kanununda yapitan degisiklikler seyahat acenteleri ve otellere bazi
mali yikidmliilikier getirdiginden i¢ turizm olayi kisitlanmig, diger bir
deyisle tatil yapma olanaklari gelismis buna karsilik ucuz tatil

yapma imkani azaimigtir(24).

(22) T.C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu, 28 Eyliil 1972 tarih ve 14320 sayi, Madde 3, 4

(23) T.C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birtigi Kanunu, 28 Eylil 1972 tarih ve 14320 sayi, Madde 3

(24) TEKIN, Abdullah ve F. KARAOSMANOGLU: a.g.e., s. 31
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3.2. Turkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB)

Yukarida gesitleri agiklanan seyahat acenteleri, kendi aralarinda
isbirlii yapmak, haklarint korumak ve uzmanlasmis personel
yetistirmek amaci ile Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB)"
kurmusglardir. 1618 sayitli kanunun 32. maddesinde birligin amact su
§ekilde agiklanmistir: Seyahat acenteleri, seyahat acenteciligi
mesleginin yurt ekonomisi ve turizmine uygun surette gelismesini
sa{layici tedbirleri almak ve mesleki ahlak ve dayanigmayi korumak
amaciyla Seyahat Acenteleri Birli§i adi altinda tizel kisili§i haiz bir
birlik kurarlar. Seyahat acentelerinin bu birli@e iye olmasi

zoruniudur.

Tiirkiye Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi

Kanunu'na gore TURSAB'in gdrevleri sunlardir(2s):

- Pazar arastirmalari ve seyahat acentecilii konusunda
incelemeler yapmak.
- Birlik tGyeleri arasindaki haksiz rekabetin 6nlenmesi hususunda
gerekli tedbirleri almak.
- Seyahat acenteleri personelinin yetistirilmesi igin kursiar ve
seminerler diizenlemek.
- Bakanlikga istendiginde gériis bildirmek.

- Uluslararas) kurulugiarda seyahat acentelerini temsil etmek.

3.3. Tiurkiye'deki Seyahat Acentelerinin Dagilim

Tirkiye'deki seyahat acenteleri 4 biiyiik ilde yogunlagsmaktadir.
Seyahat acentelerinin il merkezlerinde yogunlasma nedenleri

sunlardir.

- Bu iller turistlerin {ilkemize giris noktalarini (havayolu-
denizyolu ile) olusturmaktadir.
- Sehirlesmenin yiiksek oldudu yerlerdir.

u(28) T C. Resmi Gazete, Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu, 28 Eylil 1972 tarih ve 14320 say!, Madde 33
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- Tatile gtkma orani yiiksektir.
- Yurt disina ¢ikislarda en ¢gok kullantlan ¢ikis kapifaridir.
Seyahat acentelerinin turizm merkezlerinde yogunlasmasinin

nedenleri(26):

1

Buradaki acenteier genellikle turiste hizmet verirler.

Birer acente subesi olarak faaliyet gosterirler.

Sehir igi veya yakin yerlere turlar diizenlerler.

1

Turistlere enformasyon hizmeti verirler.

t

Turistiere déviz bozma hizmeti verirler

t

Ulkemizde seyahat acentelerinin sayisi gin gectikge
artmaktadir. En son olarak Tablo: 1'de Tiirkiye'deki acentelerin

toplam sayisi verilmektedir.

Tablo: 1 Tirkiye'deki §eyahat Acentelerinin Dagilimi
“|A GEGICI |A GRUBU |{B GRUBU |C GRUBU |TOPLAM GN.TOP

Mrk. |[Sub. [Mrk. |Sub. [Mrk|Sube |Mrk. |Sube |Mrk. |Sube

610 | 26 586 |256 (156 18 105 14 1457 314 1771
Kaynak: Turizm Bakanh§r, Isletmeler Genel Midirligia 1/2/1994
tarihi itibariyle faaliyet istatistiklerj.

Tirkiye'deki acentelerin goguniugunu A grubu seyahat acenteleri

olusturmaktadir.

Bu g¢alismada A ve C grubu seyahat acentelerinin, Tirk
vatandaslarina dizenlemis olduklari "Paket Tur" hizmetleri ele
alinmistir. Tezin amacina uygun olarak sadece paket tur konusu
anlatilacaktir. Acentelerin verdikleri diger hizmetlere

dedinilmeyecektir.

(28) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 32
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4. PAKET TUR

4.1 Paket Turlarin Ortaya Gikigi ve Gelisimi

llk paket tur, 1841'de Thomas Cook tarafindan Ingiltere'de
satilmistir. Bu turlérm giinimiiz turtarindan farki, ulagsimin sirekli
demiryoluyla-olmas) ve konaklamay: kapsamamasidir. Daha sonralari
turistin elindeki ote! kuponu, Avrupa'daki 1200 adet otelin hangisine
isterlerse konaklamasina olanak taninmis ve 6demeler Thomas Cook
tarafindan garanti edilmistir. Bundan sonraki ilk Onemli geligsme,
1920'lerde buharli gemilerle olmus ve bu yillarda paket turlar gok

satin alinir duruma gelmistir.

Endiistrideki gelismeiere paralel olarak 20. yizythn ilk yarisinda
yavas giden ulasim araglah, yliiksek ulasim maliyetleri ve ulasimda
yeterli rahathigin olmayisi nedeniyle paket turlar kisitli kalmistir.
lletisim vyetersizligi, insanlarin verimli hareket ve konaklama
olanaklarini - sinirlamistir(27). lkinci diinya savagindan sonra hava
tasimaciliginin insaniari gok daha uzun mesafelere hizli, konforlu ve
ucuz tasiyabilir hale gelmesi sonucu organize turlara olan talep
artmistir. Son vyililarda ulusal havayolu sirketlerinin yaninda 0zel
Charter ugak sirketierinin tarifesiz (dolmus) seferler yaparak
tiketicileri gok daha ucuza tasimalar: ile paket turlarin 6nemini ve

Ytercih edilme &zelligini arttirmigtir(28).

Paket tur endiistrisi, bilylimeye ve cg¢esitlemeye devam
etmektedir. Bir ¢ok tur operatdri, kendilerinin gelistirip sattiklari
paket tur gesitierinde uzmanlagsmaktadiriar. Seriiven turlari, tarihsel
alanlara yo6nelik turlar ve arkeolojik turlar dizenlenerek &zel ilgi
gruplarina seslenilmeye baslaniimistir. Tur dizenleyen sirketlerin

sayist da gin gegtikge artmaktadir. Bu sirketler, dzel ilgi gruplari

(27)  SHELDON, Pauline J.: (Gev. M. Kemal PESER) "Tur
Operatdrligi Endistrisi”, Anatolia Aylik Turizm ve Kiltir-Sanat
Dergisi, Sayi: 1, Ocak, 1990, s. 28

(28)  |STANBULLU, Fisun: "lnsanlari Seyahate Tesvik Eden
Faktdrler”, Turizm Dergisi, Sayi: 1, Nevsehir, 1989, s. 93
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icin seyahat ve dinience turlari diizenlemektedirier. Ornegin.
piyasaya siirekli yenilikler getiren bazi seyahat acenteleri; satis
personellerini 6diillendirmek amaciyla geziye génderen sirketlere tur
satmakta, digerleri ise toplanti, kongre ve biyiik grup satiglarinda
uzmanlasmaktadiriar. Uyeleri igin gezi hizmetleri sunan seyahat
kuliipleri ve‘ kar amaci gilitmeyen drgiitierin sayist sirekli

vartmaktadir(29).

Paket veya pesin 6demeli turlar, seyahat diizenleme isinin en
onemli kismint olusturmaktadir. Paket turlar, ulasim, otele
yerlestirme, c¢evreyi gezme ve yemek gibi bir seyahat siiresince
ihtiyag duyulan biitin hizmetleri kapsamaktadir. Alicilar, tek tek her
hizmetin fiyatint bilmeyebilirler. Clinkld onlar hizmetleri tim bir
paket olarak, turu hazirlamak sorumiulugu olmayan, yalnizca
pazarlamasini yapan seyahat acentelerinden veya tur programini
hazirlayan, bastiran ve Br0§ﬁrleri dagitan tur operatérierinden
alirlar. Ama bir gok durumda hizmetler ayri ayri bir seyahat acentesi

araciligiyla veya dogrudan saticidan alinabilir.

Amerika'da 1875 yilinda binin {izerinde tur alicisi {zerinde
yaptlan bir arastirma sonucunda, alictlarinin % 8'nin kendilerine
uygun tur bulamadiklari zaman seyahetlerinden vazgegtikleri,
% 42'sinin de seyahat programlarini degistirdikleri saptanmistir.
Arastirmada tura katilanlara neden bu yolu tercih ettikleri soruimus

ve su sonuglar elde ediimistir(30).

Kolaylik % 26
-Ucuzluk % 22
-Gidilecek yerleri tanimamak % 13
-Gok gezip ¢ok gérmek % 12
-Digerieri % 27

(29) SHELDON, Pauline J.: a.g.m., s. 28

(30) SHELDON, Pauline J. ve J. MAK: "Paket Turlara Olan Talep; Bir
Seyahat Tipi Segim Modeli", Turizmde Seg¢gme Makaleler, TUGEV
Yayinlari, 1889, No.4, s. 44-45
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Paket turun en biiyiik avantajit olan kolaylik, dzellikle yasliiar
igin biyik dnem teskil etmektedir. Seyahatin enerji isteyen bir is
oldugu ve ileri yaslardaki insanlarin badimsiz seyahat etmenin
fiziksel gereksinimlerini (8rnedin, bavul tasimak gibi) a{ir
bulacaklari diigiiniilirse, bu sonucun sasirtici olmayacagi agikga
anlaigtlmaktadlr. Turlarin ekonomik olusu da tura katilimdaki en

6nemli ikinci etkendir.
4.2. Paket Turlarin Tanimi ve Ozellikleri

Paket turla ilgili olarak yapilan tanimlardan baslicalari

sunfardir:

Giiniimiizde, modern turizm olayinin ayrilmaz bir pargas) olarak
kabul edilen paket tur, genellikle bir turizm-seyahat isletmesi
tarafindan dizenlenen ve belirli bir tatil igin go6tird tek bir fiyatla
pazarlanan ulasim, konaklama ve dijger bazi turizm hizmetlerinin

s olusturdugu biitinlesik bir driindiir(3")-

"Tatil amagl olan, tim detaylari (ulastirma, konaklama, geziler)
veya bir kismi (uiastirmasiz tatil) ©6nceden bir tur operatdri
tarafindan hazirlanan, en az bir konaklama ve ulastirma (gidis-
doniis) eglence ve dijger yardimci hizmetieri, giinliik gezileri
kapsayan;

- Bir reklam ve tanitma araciyla halka sunulan,

- Sabit bir fiyatla satilan, tatil baslangicindan 6nce tamami

pesin 6denen kapsamli seyahatlere Paket Tur denir"(32).

"Tatil turizmi icin ulastirma (gidis-ddniis) konaklama,
gastronomi, yerel geziler ve transferler gibi turiste sunulan temel

hizmetleri kapsayan, bir tur operatdri tarafindan hazirlanarak "her

(31) BARUTGUGIL, Ismet: Turizm Isletmeciligi, 3. Baski, Mayis, 1989,
Istanbul, s. 196
(32) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 71
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sey dahil" tek bir fiyatia tiketici pazarina sunulan ve bedeli tur

baslamadan 8nce tamamen 6denen organize bir seyahattir"(33):

Yukaridaki agiklamalardan anlasilabilecedi gibi paket tur, bir
seyahat i¢in gerekli olan tim hizmetlerin (ulagim, konaklama, yeme-
igme, ¢evre gezileri, alisverigs vb.) bir araya gelirilerek, tiketiciye

tek bir fiyattan satilmasidir.

Yukarida yapilan tanimlardan, paket turlarin baslica dzelliklerini
sbyle siralanabilir:

- Organize bir paket tur Griinii, iginde turistin istedigi hizmetleri
bulundurabilen bttinlesik bir Girlindir.

- Bir paket tur olayinda fiyatlar 6nceden belli oldufu igin
insanlarin gelirlerine gtore bir faaliyeti segebilme hirriyeti vardir.

- Toplu paket tur olayinda maliyetler digiik olacag: igin (kisisel
yapilan gezilere gore) insanlarin katiima orani yliiksektir.

- Turlar, genellikle seyahat acenteleri ve tur operatérieri
tarafindan organize edilip pazarianirlar.

- Ulasim aracglari olarak genellikle kara ve hava ulasim araglari

tercih edilirler.

“ 4.3. Paket Turun Tercih Nedenleri

Tiketicilerin paket turu tercih nedenieri asa§idaki bashikiar

halinde agiklanmistir.

a) Paket Tura Katilan Miisteri Agisindan Tercih Ediime

Nedenleri:

Paket turun misgteriler agisindan tercih edilme nedenleri su
sekilde siralanabilir.
- Kitle turizmi igin gerekli olan hizmetlerin son derece ekonomik

tek fiyattan satiimasit.

(33) GURDAL, Mehmet: Turizm Ulastirmasi, Adim Yayincilik, Aydin,
Eylil 1990, s. 105
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- Tur programinda belirtilen tiim hizmetlerin yerine
getirilecegine iligkin kesin gilvence verilmesi.

-Turizm pazarinda tamitimi  yapilmis ve fiyati o©nceden
'“belirlenmig gok gesitli tur segim imkaninin olmasi.

- Rehber esgliinde kisa siireli ve kisa mesafeli yerel gezi
imkaninin olmasi.

- Gezi sirasinda fark 6demek kosuluyla birinci sinif ulasim ve
konaklama hizmetlerinden yararlanma imk&ni(34)-

- Bilinmeyen, degisik yerler gezme ve gérme imk&ni olmas.

- Arkadaslik, dostluk ortaminin butunmasi.
b) Tur Operatérieri Agisindan Tercih Edilme Nedenleri:

Paket turun tur operatérieri agisindan tercih edilme nedenleri
sunlardir,

- Ucuz fiyatlar elde edilir.

- Tur bedellerinin pesin 6denmesi sonucu, 6nfinansman saglanir.

- Reklam konusunda ulastirma ve konakliama isletmelerinin
destegi alinir.

- Bir katalog yardimiyla birden fazla paket tur satisi yapilir.

- Paket tur dizenleme gerekgesiyle, ulastirma ve konaklama

isletmeleriyle entegrasyon imkaniari, ayricaliklari kazanilir.
c) Diger ligili Isletmeler Acgisindan Tercih Edilme Nedenleri:

Diger ilgili isletmeler agisindan tercih edilme nedenleri su
sekilde siralanabilir.

- Seyahat acentelerine satiglardan yarar saglar.

- Konaklama ve hava yollarindaki yatak-koltuk dolutuk oranlarini
arttirir.

- Tim igsletmelere yeni potansiyel pazarlar yaratir.

- Ulkelerin ve isletmelerin iicretsiz - dolayh tanitimina katk:
saglar.

- Ulkeye yonelik turizm akimlarinin artmasina neden olur.

(34) GURDAL, Mehmet: a.g.e., s. 106
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- Isletmelerin verimlilikieri artar(35):

4.4. Paket Turiarin Siniflandiriimasi

Turiar genel olarak liiks, birinci sinif, ucuz ve 6zel turlar olmak

izere 4 gruba. ayriirlar(38).
a) Liks Turlar

Katitan kisi sayisi1 azdir (25-35 kisi). Turda verilen hizmetlerin
hepsi mikemmeldir. Miisteriter en iyi otellerde konaklar, en iyi
lokantalarda yemek yer, menii {izerinde ¢ok az sinirlama vardir. Gezi
programinda goriilecek yer sayisi c¢oktur. Tur faaliyeti igerisinde,

sirket miisterilerine hediyeler verebilir.
b) Birinci Sinif Turlar

Liks turlardan bir katagori asagidadir. Kisi sayisi liiks tura gore
fazladir. Yemekler genellikie alakart, bazen sinirlama
getirilebilmektedir. Bu tir tura katilanlar orta siniftan gelen
kisilerden olugmaktadir. Liiks tura katilanlardan daha az tur
deneyimleri vardir. Bu turlarda gevreye yapilan ginibirlik geziler
yeterli degildir. Turda, serbest kalan gece ve gilindiizlerin sayisi
daha faziadir. Bu bos zaman doldurmas: igin ydneticinin

umiisterilerine dnerilerde bulunabilmesi beklenir.
¢) Ucuz Turlar

Bu tir tura katilan grubun sayist g¢oktur. Bazi konaklama
isletmelerinde sihhatsiz odalar bile verilebilmektedir. E§er bu
turlarda yemek verilirse, bunlar genellikle 8nceden belirlenmis
yemeklerdir. Bu tiir turlar ¢ok hareketlidir. Genellikle genglere ve
para stkintisi iginde olanlara gekici gelir. Ucuz turlar, bitin turlar

icinde en az resmi (formal) olanlaridir. Bir gok hizlh gezinti, fazlaca

(35) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 73-74
(38) Kiiltir Turizm Bakanhidi, Tur Yénetiminin llke ve Siregleri,
Ankara, 1983, s. 50
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yiirime, dnemli yerlerin derinligine sunulmasindan ¢ok sdyle bir

goriliip gegilmesi, bu turlarin 6zellikieridir. Maliyet diistiktir.
d) Ozel Turlar

Ozel turlér belli bir temanin islenmesi i¢in yapilir. Kongre,
seminer, spor karsilagsmalari, saghk vb. gibi yerlere gitmek igin

diizenlenen turlardir.

Liks, birinci stmif ve ucuz tur olabilen turlardir. Burada tek
amag vardir. Bunun yaninda ek hizmetlerde vardir, fakat dnemli olan

amagtir.

4.5. Paket Turiarin Dilzenlenmesi ve Satigi

Tur operatdriniin, gelir-gider dengesini saglayabilmesi ve
kazan¢ payini artirabilmesi igin dridnini (paket tur), seyahate
¢tkistan 18 ay onceki bir donemde ve ¢ok dikkatli bir sekilde
hazirlamasi gerekir. Sekil 1'de bu hazirhigin tiim asamalarini ve
organize seyahate hazirlanirken yapilan faaliyetleri agik bir sekilde

goriilmektedir.

$ekilde gdoriildigi gibi, bir paket turun diizenlenmesi ve

gergeklestirilmesi alti asamadan olugmaktadir.

Birinci Asama

Birinci agsamada, seyahatten 14-18 ay &ncesi pazar arastirmasi
ile piyasa incelenmekte, eski tur programlari analiz edilmekte, yeni
turist g¢ekim merkezleri veya yeni (riinler gelistiriimekte ve tur

ayrintilar: tespit edilmektedir.

Ikinci Asama
lkinci asamada, seyahatten 12-14 ay d&ncesi baslayan bu
asamada ulasim hizmetleri ile gidilecek 1ililke veya bdlgedeki

konaklama ve ek hizmetlerin baglantilari yaptimaktadir.

i
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Ugiincii Asama

Ugilincii asamada, paket tur diizenlemelerinde en 6nemli asama
olup, seyahatten 10-12 ay dncesi baslamakta; fiyatiarin tespiti,
Urezervasyon sisteminin belirlenmesi, brogiirlerin hazirlanmasi ve
dagitim kanallari ile baglantilarin yapiimasi konularini

kapsamaktadlf.

Ddrdiinci Asama

Oldukga uzun bir siireyi kapsayan dordiinci asama, seyahatten
6-10 ay dncesi baslamakta ve turun hazirlanmas: (brosiirierin
dagitiimasi, reklam ve tanitma faaliyetlerinin yapilmasi, saticilarin

egitilmesi) ile ilgili faaliyetieri igermektedir.

Besinci Asama

Besinci 'agamada, turun baslangi¢ tarihinden 0-6 ay d&nce
baslayan ve turun baslamésma bir hafta zaman kalincaya kadar
devam eden; turun programlanmasi, ilgili sektérlerle koordinasyonun

saglanmasi, rezervasyon ve muhasebe islemlerinin yapiimasidir.

Altincy Asama

Hazirlanan ve pazarlanmas: seyahatten 18 ay Once baslayan
altinci asama, paket turun olustugu ve tur operatdri firmaya girdi
saflayan, araci isletmelere 6-8 ay iginde O6demelerin yapildig:

donemdir.

Paket turlarda talep elastikiyetinin gok yiliksek olmasi ve tur
operatérd  firmalarinin  birbiriyle rekabet halinde bulunmalar
nedeniyle tur operatdrleri, tur diizenlemelerinde yukarida belirtilen
organizasyonlari gergeklestirmeyi yararh bulurlar. Ginki yeni bir
ilkeye veya bélgeye ilk defa paket turun diizenlenmesi bazen riskli
olabilir. Nitekim iyi bir hazirlik ve pazarlama asamasindan gegmeyen
turlarda, hesap ve tahminlerin vyanlis g¢ikmasi, tur operatori
isletmelerin zarar etmesine sebep olabilecedi gibi, onu iflasa kadar

siiriikleyebilir(37).

(37) GURDAL, Mehmet: a.g.e., s. 123
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Seyahat diizenleyen sirketler yukarida agiklanan
organizasyonlarin yanit sira; tiketici talebini etkileyebiimek igin
misterilerin  tutum ve davrdnislarimm yakindan tanimahidiriar.
Gegmis dénemlerde satmis oldu§u turlart analiz ederek
diizenleyecekleri yeni turlarin pazarianabilme imkanlarini, dijer
i§le{melerin tiketici pazarindaki $anslarini ve gelecekte paket turlar
igin kag kisinin seyahat etme e§iliminde olacagini tespit etmelidirler.

4.5.1. Paket Tur Diizenlenmesi lgin Yapilan

On Caligmalar

Seyahat diizenleyen sgirketin, ginimiiz kosullarinda rekabet
ederek faaliyetlerini sirdiirebilmesi ve satigini artirarak yeterli bir
kar saglayabilmesi igin yapacaklart turlari diizenlemeden &nce &n

calismasini yapmasi gereklr. Bu ¢alisma iki sekilde incelenebilir(38).

a) Pazar Arastirmasi

Paket turlar 6zellikle orta gelirli genis halk kitlesine hitap ettigi
icin, tur dizenlemeden ©®&nce potansiyel miisterilerin tatillerini
nerede, hangi mevsim ve aylarda gegirmek istedikleri, bu turlardan
neler bekledikleri, tarihi eser, amit, miize, tabii glizellikler, deniz,
giines, e§lence imk&nlari vb. c¢ekicilikierden hangilerini daha fazla
tercih ettikleri konaklama ve yemek tirlieri konusundaki genel
egilimleri ayri ayri arastinilir. Bu arastirma;

- Anket yoluyla halka gesitli sorular yoneltilerek,

- Miisteri mektuplart analiz edilerek,

- Ziyaret edilen iilkedeki veya bélgedeki rehberlerin ve araci

isletmelerin raporiari gézden gegirilerek sonuglandirilabilir.

b) Turun Ayrintilarinin Tesbit Edilmesi
Seyahat isletmesi dilzenleyecedl turlar hakkinda ayrintili on
bilgilere sahip olmalidir. Bu bilgiler suniardir.

- Turun mevsime bagh zamani,

(3%8) GURDAL, Mehmet: "Uluslararas) Turizm Piyasasinda Paket
Turlarin Diizenlenmesi ve Satisi", 1985 Turizm Yilli1§:, s. 118
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- Turun konusu (dinlenme amaciyla deniz, giines ve tabiata
yénelen turlarin yanisira kis ve yaz sporlar, festivaller, avcilik, noel
vb. konular)

Turun baslama tarihi

]

Turun baslangig yeri

- Turun siiresi

Turdaki gekici 6gelerin sayrs) (tarihi eser ve anitlar, miizeler,
fuar ve sergiler, iklim kaplica ve sifali sular, deniz, giines ve
edlence imkanlarr)

- Turdaki ulasim aragian

- Turdaki yer hizmetlerinin 6zellikleri (havaalani-otel-havaalani,
yerel geziler)

- Turdaki konaklama hizmetlerinin 6zellikierini belirleme.

Seyahat isletmesi bu konulart belirledikten sonra gidilecek iitke
veya bolge, ulastirma ve konakiama tirii ile ek hizmetierin segimi ve

tahsisi konularinda bagiantilarda buiunabilir.
4.5.2. Gidilecek Ulke veya Bélgenin Secimi

v Bir turistik iilke, yére veya merkez seyahat isletmesi tarafindan
gesitii kriterter dikkate alinarak tespit edilir. Seyahat isletmesi, en
¢ok istenen ve aranan yerleri, merkezleri tercih etmek durumundadir.
Seyahatin orjinal olmast ve paket tur fiyatinin cazibesi tiiketiciler
icin son derece 6nemlidir. Ayrica segilen ilke veya bblgede tur
isletmesine gésterilen kolaylhiklar, konaklama, yiyecek-igecek ve
mahalli tur fiyatlarinda sagianan indirimler yer seg¢imi yapmada

6nemli tercih nedenlteri olmaktadir(39).

4.5.3. Ulagim Tirlnin Segimi

Gidilecek y6re segiminde etken olan ulastirma araglarinin

(39) GOKDENIZ, Ayhan: "Paket Turtar ve Uretim Safhalari”, Anatolia
Dergisi, Says: 10-11-12, 1990, s. 45
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segiminde fiyatiarin biiytik &lgide etkisi vardir. Genel olarak,
kullanilan ulastirma gesitleri (havayollari, demiryollari, denizyollari,

karayollari) ile paket turlar diizenlenmektedir.

Giiniimizde uluslararas: yapilan turlarda o6zellikle havayolian
kulla‘mlmaktadlr. Daha Onceleri bu yolla sadece zenginler seyahat
ederken, simdi charter seferlerinin kullanimi ile orta sinifada hizmet
vermeye baslamistir. Gittikge, charter seferleri ile paket tura katilan

halk kitlelerinin artti§: gérilmektedir.

Karayollari, genellikle iilke iginde diizenlenen paket turlarda
vkultanilmaktadir. Ozellikle, iilkemizde karayolunun yaygin olmasi
sebebiyle, iilke iginde turlar karayolu ile vyapiimaktadir. Tur
diizenleyen sirketler tarafindan, Avrupa'da en gok kullanan tasima
araci otobiistir. Karayollarindaki altyapt ve teknolojik yenilikler
Avrupa'da, paket tur yapiminda otobiis kullanimina do{ru bir egilim

gbstermektedir.

Denizyollari, kruvaziyer paket turiarin yapiminda kullamihr.
Ozellikle, Akdeniz'de, biiyik gemiler paket tur yapiminda en fazia

kullaniimaktadir.

Demiryollari, genelde iilke iginde diizenlenen paket turlarda

kullanyiir,

Seyahat sirketleri, secgtikleri bdigenin uzakhigina ve miisteri
tipine gére yukaridaki ulastirma araglarindan birini segip, ilgili
ulastirma isletmeleriyle koltuk satin alma g6riismelerine  baslar.

Boéylece, paket turun ilk hammaddesi ortaya ¢gikmis olur(40)-

4.5.4. Konaklama Tlrinin Segimi

Bu asamada, tur diizenlemek i¢in tercih edilen bé&ige veya

titlkede hangi tir ve kalitede konaklama tesisinin bulundugu,

(49) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 89
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bunlardan ne kadar yatak kiralanacag! ve fiyatlarin hangi diizeyde

bulundugu konulari arastirihir(41).

Bir paket turu olugturan temel {irlin konakiama hizmetidir. Koltuk
sayisi ile yatak sayisinin birbirine esit olmasi gerekir. Seyahat
isletmesi, kon.aklama tesisi segiminde gok titiz davranirlar. Tesisin
tiirii, konumu, hizmetieri paket tur diretimini etkileyen faktdrlerdir.
Konaklama igietme!eri, sadece yatma degil, misterilerinin yeme-

igme, e§lence ihtiyaglarini kargiladiklari oranlarda tercih edilirler.

Konaklama isletmeleri sadece oda satis) degil, paket turlar igin
genelde oda+kahvalti+bir 6§iin yemek olan yarim pansiyon satigini
gergeklestirmektedirler. Seyahat isletmeleri, uzun siireli tatiller igin
tatil koyleri yaninda, konaklama, yeme-igme, egience, sportif
faaliyetler ve animasyon hizmetleri sunan otelleri tercih etmeye
baslamislardir(42)-  Yapilan  bir arastirmaya g6re, seyahat
acentelerinin otellerde aradiklary 6zellikler sunlardir(43):

- Hizmet kalitesi-temizligi,

- Y&6netimin-personelin profesyonel olusu ve iyi davranis
gostermesi,

- Konuklarin gerekii rahatlhiginin saglanmeasi.

Konaklama tiriniin segimi ile ilgili olarak her konuda anlasma
saflandiktan sonra iki isletme arasinda kontrat yapihir. Bu kontrat ig¢
sekilde yapilabilir(44):

- Tiim 6ddemelerin sonradan yaptiimasi,

- Tiim 6demelerin 6nceden yapilmasi,

- Organizatdriin, hizmet 6ncesi avans olarak belirli bir miktarda
6deme yapmasi.

Yukarida agiklanan 6demelere dayali olarak kontratiar genellikle

yithk olarak yapiimaktadir.

(41) GURDAL, Mehmet: "Turizm Ulagtirmasi...", a.g.e., s. 118

(42) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 89

(43) AKMEL, Jale ve Giinseli, KURT: "Seyahat Acentelerinin Otel
Segiminde Onemsedikleri Faktérieri”, 1993 Turizm Yillig:, 1993, s.24
(44) GURDAL, Mehmet: "Uluslararas: ...", a.g.m., s. 120
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4.5.5. Ek Hizmetlierin Se¢imi

Ek hizmetlerin segilmesi ve hazirlanmasi gilinimiizde 6nemli bir
konu haline gelmistir. Bugiin, yalnizca bilinmeyen giizerg8hlar bulup
seyahatlere agmak vyeterli degildir. Bu konuda ®6nemli olan yeni,
ilging- ve rakiplerin sunduklari imk@nlara g6re gok defisik 6zelliklier

tasiyan hizmetler ve iiriinlier yaratabilmektir.

Seyahat isletmesi, turizm piyasasindaki rekabet giiglerini
koruyabilmek igin e{lence ve ek hizmetleride bir araya getiren,
organize bir tatil imkd@ni1 saflamaktadiriar.

Seyahat isletmesi bir otel grubu ile kiiltiirel eflencelerin, oyun
ve gesitli sportif gosterilerin, mahalli gezilerin ve havaalani-otel-
havaalant hizmetlierinin yaptlabiimesi, miizeler, tarihi eser ve
amitlarin  ziyaret edilebilmesi konularinda enformasyon gibi ek
hizmetlerinde saglanmasi hususunda da bir anlasma yaparlar.

Gilnimiizde animasyon konusu; turistin sadece tiiketici olarak
degil, aktif olarak katildi§i sportif faaliyetier, sosyal ve kiiltiirel
faaliyetler, yaratict el isi faaliyetleri, termal faaliyetlerinin
birlestiriimesi seklinde ele alinmaktadir(45). Bu itibaria bugiin birgok
seyahat isletmesi turistlere, bu driinleri sunabilmesi igin ¢aba

harcamaktadir.
Seyahat igletmesi driin farklilastirmas: yoluna gitmekle, makul

fiyat ve ihtiyaglara uygun bir kalite sunmakta ve bdyiece {tim

miisterilerini tatmin etmeye ¢alismaktadir:

4.5.6. Paket Tur Programinin Belirienmesi

Yukaridaki hizmetlerle baglantilarin yapiimasindan sonra tur

(48) HAZAR, Atila: Konaklama Tesislerinde Animasyon Hizmetlerinin
Y6netimi, Turizm Gelistirme Vakfi Yayini, Ankara, 1993, s. 47
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programinda olmasi gereken hususiar sunlardir(4e):

- Turun baslangig yeri, bitis yeri ve gidilecek yer belirtilmelidir.

- Turun baslangig ve bitis tarihi, siiresi agiklanmalidir,

- Turun kapsadi§t hizmetier ve bunlarin zamanlamasini g&steren
ayrintth bir program olmahidir.

- Ulasim igin kullanilacak araglarin kesin olarak bagh
buluhduklarl sirketlerin. adi ile, hareket ve varis zamanlan
pr.ogramda ayrintili bigimde gésterilmelidir. Bu kuruluslaria yapilan
anlagsmalarin tarihi ve referanslari belirtilmelidir.

- Tur siiresince kullanitacak konaklama tesislerinin kategori ve
adlari agikga yazilmalidir.

- Tur siiresince ongérilen yeme-igme durumu ayrintilh olarak
ifade edilmelidir. (kahvalti veya yarim pansiyon veya tam pansiyon
yemekler gibi)

- Tur sirasinda sigorta vs. bagska hizmetlerin ne &lgide
iicretlerine dahil oldugu belirtiimelidir.

- Tur programinin fiyati ve tur iicretine dahil olmayan extra
hizmetlerin ilicretieride ayni sekilde agtklanmalidir.

- Satigsa sunulacak turun isletmeci ile miisteri arasinda her iki
tarafin sorumluluklarini belirleyen ve resmi kuruluslarin yanisira
sigorta, Uluslararasi Hava Tasimacihige Orgiiti tarafindan

onaylanmis brosiir belli sayida yayintanmalhidir.

4.5.7. Paket Tur Maliyetinin Olusturuimas: ve

Maliyeti Hesaplama Sekilleri

a) Paket Tur Maliyetinin Olusturulmasi: Bir paket turun tek bir

fiyati olmaz. Bir paket turda fiyat olusumunu (47);
- Tura katitanlarin sayisi,

1

Turun yapitaca§: mevsim, aylar,

Turun siiresi,

+

Hizmetlerin 6zelligi,

(46) TOSKAY, Tunca: Turizm, Turizm Olayina Genel Yaklagim,
vstanbul, 1989, 5. 265
(47) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., 5. 100
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- Ulasim aracy,
- Konaklama tesis iicretieri ve hitap edilen hedef kilelerin satin
alma giici ayri ayr1 zamanlarda etkilemektedir. Bundan dolayi

maliyetler ¢ok degiskendir.

Tur organizatérieri konaklama isletmelerinden gelecek yillarda
uyguiayacakian fiyatiary, bir yil dncesinden temin ederler. Alinan
fiyatlar de§isken olabilmektedir. Yanni, sezon dig1 zamanlardaki
fiyatlarla, sezon igi fiyatlari bir olmaz. Bu nedenle, konaklama
uisletmeleri, tur organizatdrierinin mevsim diosinda oda satin almasi
kosulusia mevsim iginde disik fiyatli oda satisi yapmaktadiriar. Bu
sekilde hem tur organizatérieri sezon iginde indirimli oda
bulabilmekte him de konaklama isletmeleri odalarint sezon disinda
satma garantisi almis oimaktadirlar. Tur organizatdrieri konaklama
isletmesiyle, oda fiyatlan‘ yaninda, yiyecek-igecek fiyatlarint da
gorisiir. ayet konaklama isfetmelerinin baska hizmetleri varsa onlari

tek bir kalem halinde siparis ederler.

Bu konuda uygulanan bagka bir y&Sntemde, her yil ayrilan
odalarda kademeli indirim uygulamasidir. Tur diizenleyici ilk besyiiz
oda igin gecede 180 DM O6derken, ikinci besyliz oda igin 120 DM
6demekte ve bir sonraki besylz oda igin daha diisiik icret
6demektedir. Bu sekilde 2500 oda satildi§inda, normal fiyati 200 DM
olan bir odanin tur diizenleyecisine maliyeti 94 DM'a kadar
disebilmektedir. Tur diizenleyen isletme, bu indirimden yararlanarak
karint yiikseltebilecedl gibi fiyatlara yansitarak satislarinida

genisletebilir.

Ornegdin; bir havayoluyla vyapilan paket turlarin fiyatian
asagidaki unsurlara baghidir.

- Ugak seyahati giderleri.
Giditen yerde transfer (havaalani-otel- havaalani) giderleri.

Gidilen yerlerde gevre gezileri giderleri.

1

Konaklama isletmeleri giderleri.

Gidilen yerierde seyahat acentelerine d&denen komisyon

giderieri.
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Tur organizat6riiniin genel giderleri.

Rekiam ve brosiir giderferi.

Satis giderleri.
- Personel giderleri.

Kar payl.

Yukarudak‘i etkenlerin de etkisi ile genel olarak tur maliyeti

asa{tdaki unsurtardan olugur(48).

a) Ulastirma Isietmelerine Odenen Yolcu Ucretleri Veya Bu
Araglarin Kira Fiyatiari: Buniar, aracin ve yolculuk igin segilen
sinifin niteligine, yolun uzakligina ve tura katilan kisi sayisina bagh
olarak degisiklik gosteren giderlerdir.

" b) Konaklama Isletme Giderleri: Otelin niteligi, odalarin
bzellikleri ve konaklayan grubun biyiikiigd bu maliyetleri etkileyen
faktdrierdir. v‘

c) Yeme-lgme Giderleri: Turun yemekli, tam pansiyon veya
yarim pansiyon olmastna gbére dediisen giderlerdir.

d) Miize, tiyatro ve eflence yerlerine giris ticretleri.

e) Rehber Veya Tur Liderinin Maas ve Ucretleri ve bunlarin bazi
harcamatlarr.

f) Turun satigina aracihk eden acentelere verilen komisyon
yiizdeleri.

g) Sabit ve Genel ldari Giderler: Diizenlenen tur ve katilan kisi
sayisina bagimly oimayan giderlerdir. Ancak birim basina diisen sabit
ve genel giderler tura katilan kisi sayisi arttikga azalir ve sayi
azaldikga birim basina sabit ve genel giderier yiikselir. Bu gruba;

-Personel maas ve licretleri,

-Biiro kiralari ve demirbaslarin amortismanliar,

-Haberlesme ve posta giderleri,

-Reklam, propaganda ve tutundurma c¢abalar: igin yapilan
harcamalar vb. girmektedir. Bunlar, bir tur isletmesinin daha

kolaylikla denetim altinda bulundurabilecedi maliyet kalemleridir.

(48) BARUTGUGIL, Ismet: a.g.e., s. 206
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Burada ana hatlariyla dzetlenen sabit ve genel deJisken ve yari
defisken giderlerin toplami, tur isletmesinin toplam maliyetlerini
olusturmakta; bu toplamin diizenlenen tur sayisina bdlinmesi ile tur
basina disen toplam maliyet ve tura katilan kisi basina bélinmesi

ile de birim maliyetieri bulunmaktadir.

b) Paket Tur Maliyetinin Hesaplanma S$ekilleri: Tur maliyetieri
iki sekilde hesaplanmaktadir(49).
i) Manuel sistem ile yapitan tur maliyet hesabi.

ii) Ginlik cetvelle yapilan maliyet hesabi.

Bunlarin yaninda seyahat acentelerinin gelistirdikleri ve

kullandiklari kendilerine 6zgii maliyet hesaplama sekilleri vardir.

i) Manuel Sistem lle Tur Maliyetinin Hesaplanmasi: Turda fiyat
cikarma islemleri “fiyatiandirma belgesi® olarak adlandiniabilecek
bir g¢izelge {izerinde gé&sterilir. Bu gizelgenin ilk ytziinde
hesaplamanin yapildigr grup adi, hesaplama tarihi, fiyatin gegerli
oldugu tarih ve hesaplamayl yapan kisinin adi belirtilir. Verilen

hizmete gdre fiyatlamada 7 ayri boliim vardir.

1. Otel Fiyatiari: Bu bélimde otelin bulundudu il veya ilge,
geceleme tiri kisi basina fiyat, geceleme sayisi ve toplam tutar
belirtilir.

2. Restoran Fiyatlari: Otel haricinde yenilen yemeklerin il veya
ilge,(6gle, akgam) kisi basina fiyati ve tutan ayfl ayri belirtilir.

3. Tarihi Yerier, Miizeler: Gezilecek yer ve miize giris tlicretleri
belirtilir.

4. Diger ‘Kisi Bagsina Giderler: Bu giderler tur isletmesinin
ikrami, araba kiralama, fayton turu vb. gibidir. Kisi bagsina toplam
giderler;

1) Otel
2) Restoran

(49) GOKDENIZ, Ayhan: Seyahat lgletmelerinde Turistik Uriin (Paket
Tur) UOretimi ve Dagitimi, (Yayinlanmamis Master Tezi), Bursa,
1990, s. 36-37
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3) Tarihi Yerler, Miizeler
4) Diger giderler

Gizelgenin arka bolliimiinde genel ofarak grubun timi igin
yapilan otobiis, rehber ve dijer giderler gibi defisken gider tiirieri
belirtilir. Toplam dedisken grup giderleri hesaplandikian sonra

bunlarin kisi basina dokimi yapilir ve kisi bagina fiyat saptanir.

Fiyattandirma gizelgesinin ikinci yiziinde su bilgiler yer alir.
5. Otobis Fiyatlari: Otobis fiyatlandirmasi hizmet tiiriine gére
ti¢c sekilde yapihr. i
a) Transferler. (Gidis-D&6niis)
b) $ehir Turlari: Yarim ve tam gin ayri ayri iicret birimieri
vardir, Gece turlar iginde yine ayri bir licret uygulanir.
c) Uzak Mesafeli Turlar: Otobiis igletmeleri uzak mesafe
turlar: igin farklt bir ticret alirfar.
6. Tur Rehber Ucretleri: Transfer, sehir turu (yarim giin, tam
gilin, gece turlary, uzak mesafe) ayri ayri iicretieri vardir.
. 7. Diger Toplam Giderler: Otopark, k&prii, bahsisler, rehber igin
ucak bileti, sofdrlerin yatak ve yemek masraflari vb. gibi.
Topliam Grup Giderleri
5) Otobis
6) Rehber
7) Diger Giderler

Degigken grup giderlerinin kisi basina dékiimii gegitli grup sayi
dilimlerine gdre yapitar. Ornedin; 16-21 dilimine gére fiyat
hesaplamasinda (ayridan bir "free elde edilerek yapilan hesaplama)
otobiis, rehber ve diger giderler ayri ayri 15'e boliinir ve kisi basina
deQisken giderler bulunur. Elde edilen maliyetier grup biyiidikge
diger. Grup dilimleri enaz 18'dan baslar. Ciinki, grup fiyat

genellikle 15'tir ve her 16 kigide bir kisi free (licretsiz) hizmet alir.
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Kisi bagina hesaplanan fiyat toplamina risk primi ve k&8r payida

seklenerek fiyat olusturutur.

ii) Giinlik Cetvelle Yapilan Maliyet Hesabt : Bu sistemde
fiyatlar i¢ boliimde incelenebilir.

a) Genel Giderler: Gruba yonelik hizmet bedelleri
(otobiis+rehber+otopark vb. dcretleri.)

b) Defisken Giderler: Grupta bulunan kisilerin sayisina bagl
degisken giderler. (miize girisi+yemek+bahsis gibi)

¢) Konaklama-Otel Ucretleri

Sabit masraflar kisi bagsina belirtendidi igin, sabit masraflar
toplami oldugu gibi ablinir. Degisken masraflar grup igin

yapildigindan genel toplami grubun sayisina bdéliinerek bulunur.

4.5.8. Paket Turun Pazarianmasi

Tur operatdriiniin en 6nemli faaliyetierinden biri de paket turun
pazarlamasi ile ilgilidir., Bu asamada tur operatérii, genel bir
pazarlama plani hazirlar ve bu planda asagida belirtilen unsurlari
dikkate alrr.

- Tiketicileri daha iyi etkileyebilmek igin piyasanin 6zelliklerine
goére siniflandiriimasini saglamak,

- Piyasaya sunulan driin ve satici sayisini dikkate almak,

- Aract firmalar hakkinda bilgi toplamak,

- Reklam ve halkla iligkiler kampanyasinda kulianilacak araglari
tespit etmek,

- Ulasim ve yer hizmetieri gorecek tiim igletmelerie iligkileri

siirdiirmektir.

Paket tur Giretiminde gidilecek yer ve ulasim araci belirfendikten
sonra, sira turun tanitimina ve satisa sunuimasina gelir. Seyahat
isletmeleri turun tamitimint genellikle brogir dagitarak ve Kkitle

yayin araglarina verdikleri ilanlarla yaparlar.
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4.5.8.1. Brosurlerin Hazirlanmasi

Bir paket turun dretimi ancak onun bir brogiir veya bir katalog
iginde yer almasiyla tamamlanir. Bir turistik iiriin olan paket tur,
tanitim ve satist ancak bir brogiir vasitasiyla olur. Seyahat acentesi
ilte misteri arasinda képrii vazifesini brosirler goriir. Brogiirlerin en
onemli 6zelligi; tiketicilere Griinter hakkinda gergek, dofru ve tam
bitgileri vermesidir(59). Brosiirlterde ayrica turlarin siiresi, kullanilan
ulasim araglari, hareket ve varig tarihleri, konaklama tiiri, gevre
turtari ve 6zel indirimler (g¢ocuk, aile ve grup indirimleri vb. gibi)
belirtilmelidir. Brogiirlerde bu bilgilerden bagska; tur operatdriiniin
linvani, isyeri adresi, firma ismi ve "IT" kodu da bulunmalidir. Her
paket turun bir "IT" kodu vardir.

Ornedin; bir brostirde yer alan ITOBA2ATI5750 paket tur kodu
su sekilde agiklanir(51): '

IT: Inclusive Tour (Kafisamh Tur)

O: Tur izninin alind1§ yil (1990)

BA: lzin alinan havayolunun OATA kodu (Britis Airways)

2: Tur izninin alindid: konferans bélgesi (TC, 2)

ATI: Turu diizenleyen isletmenin simgesi (Air Tours Internaitol)

5750: Geziyi tanimlayan sira numarasit.

Yukaridaki brosiirde yer alan kodiama sistemi Tirkiye'de de
baslamaktadir. Bu sayede acentenin, nerede olursa olsun, sadece
kendisine ait olan seyahat endiistrisi kodu aracihi§: ile diinyanin
6nde gelen seyahat programcilarina ve is yaptig: diger kuruluslara
“tanltllmasma olanak saglayacaktir(52).

Seyahat acentelerinin hazirlayacaklari brosiirlerin etkili
olabilmesi igin sunlara dikkat ediimelidir(53):

a) Seyahat acentesinin diizenlemis oldugu giinlik gezi ve

turlarla ilgili gorintiller gergek, ilgi g¢ekici, arzu yaratici seklinde

(69) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 92

(61) GURDAL, Mehmet: "Turizm ...", a.g.e., s. 125

(62) Tour News Odiilli Gazete, "Seyahat Endiistrisi Kodlama Sistemi
Tiirkiye'de Baghyor”, Eylil-1993, Yil: 9, No: 109, 5. 6

(53) DENIZER, Diindar: Turizm Pazarlamasi, Ocak, 1992, s. 122
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diizenlenmeli, gériintiilerie ilgili agiklamalar eksiksiz ve dogru olarak
yaziimalidir.

b) Brosiirierde yer alan goriintiifer bir diizen iginde yer almali;
brogirlerde resim ve fotogréflara daha ¢ok yer verilmeli, gereksiz
s6z ve yazilardan kaginarak, agikiamalar kisa ciimlelerle resim ve
fotqgraflarm.altma yazilmalidir.
' ¢) Brosiirler uzun siireli olarak hazirlandiklarindan; o&zellikle
enflasyonun yiiksek olduu ililkemizde fiyatiar yer almamahdir, fiyat

tarifeleri ayri yazilarak brosiirierlie birlikte verilmelidir.

4.5.8.2. Dagitim Kanaflarinin Segimi

Brosiirler tamamlandiktan sonra tiiketici kitlesinin hizmetine
sunulur. Brosiirferin dagittmina seyahat acenteleri araciligiyla,
mevsim baslangicindan birkag ay dOnce baslanir. Paket tur
satislarinin yaklasik % 80'ine yakin bir kismi seyahat acenteleri
vasitasiyla yapilmaktadir. Tur operatérieri; seyahat acentelerine,
sattiklari her bilet satist i¢in ylzde 8 ile 12 arasinda komisyon
verirler(54).

Tiirkiye'de seyahati diizenleyen A grubu seyahat acentesinin
turlarini, belirli bir komisyon karsiliginda B grubu seyahat acenteleri

satmaktadir.

4.5.8.3. Tamitim ve Reklam Araclarinin

Belirlenmesi

Seyahat isletmeleri brosiirlerin yanisira, kitle iletisim araglar

ile de turlarin reklamini ve tanitimini yapabilirler.

Rekldm ve tanmitma faaliyetieri genellikle turizm ile ilgili gazete
ve dergilerle yapilir. Turlarin tanitimt yapilirken kisa ve 6z bilgiler

verilir. Yer ayirtma isleminin hangi perakendeci seyahat acenteleri

(54) GOKDENIZ, Ayhan: a.g.m., 5. 47




41

yoluyla yapilacagi belirtilir. Turun tamitimi yapitldiktan sonra, sira

turun satisina gelir.

4.5.8.4. Satig Islemleri

Paket turlari satin almadan &6nce deneme imkani yoktur.
Tiiketicileri, paket tur almaya iten veya ydnlendiren en biiyiik arag,
seyahat acentesinin dagittikiari brosiirierdir. Brosiirlerin
dagitilmasindan sonra paket turlarin tiiketiciler tarafindan satin
alinmas! beklenecektir. Bazen, brosgiirler satig olayinda tek bagina
uyeterli olmayabilirler. Bu nedenle, seyahat acenteleri satis 6ncesi

paket turlarda promasyon ¢alismalar: yaparlar.

Satislarin gergeklegsmesi tiiketiciler tarafindan rezervasyoniarin
baslamas: ile olusur. Rezervasyoniarla birlikte tiketicilere
gidecekleri yére ve hizmetler hakkinda ayrintihi bilgi ve dékimaniar
verilir. Bdylece, tiiketiciler, bu ddékimanlar kargsiliinda bir belge
(vouchers) verilir. Vouchers, bir otelin, yataginin 6nceden satin
alinmasi kargiliinda seyahat acentesi tarafindan miigteriye verilen

bir akittir. Satis belgesi yerine gegerlidir(55).

4.5.9. Paket Tur Y8netimi

Tur isletmesinin 6nemli faaliyet alanlarindan biride paket turun
gok iyi bir gekilde y&netimi ile ilgilidir. Tur isletmesi firmalar,
turlarin yonetimini firma temsilcileri vasitasiyla siirdiriirier. Turlarin
basarily bir sekilde tamamlanabilmesi, siiphesiz firma temsilcilerinin
siirekli denetimine baghdir. Bu sebeple organizatdrler, bir paket
turun yo6netiminde su konularin yerine getirilmesine g¢aba

harcamahidir;

- Turun tiim o&zelliklerini ortaya koyan g¢alisma takvimi ve
semalarinin hazirlanmass, '

- Turun tim faaliyetleri arasinda uyum saglanmasi,

(65) GOKDENIZ, Ayhan: a.g.m., s. 47
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- Rezervasyon ve muhasebe igslemlerinin eksizsiz olarak yerine
getirilmesi,

- Misterilerle iyi iliskiler kurulmasidir.

Turun yo6netimi esnasinda mdasterilerfe iliskiter kurmanin,
seyahat i§let.meleri agisindan biiyik yarari vardir. Bu bakimdan
seyahat isletmeleri yeni turlarin pazarianabilme imk&nlarim
artirabilmek igin misgterilerle olan iliskilerin tur dncesinde, tur
esnasinda ve tur sonrasinda, kisaca turun tim asamalari boyunca

devam ettirmelidir.

4.5.10. Paket Turun Tiketimi

Hazirltk, pazarlama ve ydnetim asamalari, tamamlanan bir paket
tur, belirienen tarihte ve. hareketin basladigr anda olusur. Genel
olarak turlar, olusumundan bitimine kadar tiim safhalari ile tur
operatéri firmalarin temsilcileri vasitasiyla takip ve kontrol edilir.
Bir yillik program dénemi sonunda, hizmet sunan isletmelere 6-8 ay
icinde paratar ddenir. Bu arada hem firma temsiicilerinin raporlari
hemde hizmet sunan isletmelerden alinan raporiar analiz edilerek

degeriendirilir(56).

Seyahatierin sekilleri, tiketim olayini degisik bigimlerde etkiler.
Tur organizatdrieri satisini yapti§i driinlerin belirtilen kosullarda,
zamanda ve yerde tiiketimi kontrol edebilir. Gerektiginde, hizmet
ireticilerini uyarir, program degisikliklerinden miisterileri haberdar
eder. Turistik tirdnin tiketiminden sorumlu bir personel

gOreviendirir. Bu igi genellikie terciman-rehberler yaparlar.

Paket turlarin tiiketimi sonunda gelecek raporlar degerlendirilir
ve yeniden {iretilecek benzer paket turlarda eski raporlar dikkate

alinir. Olumsuz y&énler giderilir. Begenilmeyen turlar tekrar

(5%) GOKDENIZ, Ayhan: a.g.m.,s. 128
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liretilmez. Tiiketici isteklerine uymayan vy6relere, ilkelere tekrar

paket tur diizenlenmez(57).

Bu bdélimde, seyahat acenteleri ve paket tur hakkinda genel

bilgifer verilmistir.

(67) HACIOGLU, Necdet: a.g.e., s. 98
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ikKinci BOLUM

TUKETICI DAVRANISLARI VE SEYAHAT ACENTESI-TUKETICI
iLiskisi

Arastirma konusunun kapsamina giren seyahat acentlerinin
tiketiciler agisindan de§erlendirilebilmesi igin bu bdliimde tiiketici
davranigiari, seyahat acentesi-tiiketici iligkisi apa hatlariyla

incelenmistir.
1. TURISTIK TUKETICI DAVRANISLARI

Y 1.1. Tuketici Davraniglarinin Tanimi ve Yapisi

Tiketici, kisisel arzu, istek ve ihtiyaglari igin pazarlama

bilesenlerini satinalan veya satinaima kapasitesinde otan kigidir(58).

Tiketici davranisi ise, tdketicilerin ihtiyagiarini en iyi sekilde
tatmin edebilmek i¢cin sahip olduklari degerleri (para, kredi, zaman,

giig) kullanma kararlariyla ilgili bir terimdir(59).

Diger bir tanimla tiketici davranisi, bireylerin ©&zellikle
ekonomik driinleri ve hizmetleri satinalma ve kullanmadaki kararlarit

ve bununla ilgili faaliyetieridir(60).

Yukaridaki tanimlar isiginda turistik tiketici, turizm
isletmelerinin Grettikleri mal ve hizmetieri satinalma arzusunda olan

veya satin alan kisi olarak tanimlanabilir.

(68)  KARABULUT, Muhittin:  Tdketici Davranigi  Pazarlama
Yeniliklerinin Kabuld ve Yayiligi, Istanbul, 1981, 5. 11

(69) BOGE, Ering ve digerleri: Pazarlama, Ankara, 1992, s. 16

(60) ODABASI, Yavuz: Tikelici Davranig:, Eskisehir, 1986, s. 12
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Turistik titketici davramiglart ise; tiketicilerin (turistierin)
turistik mal ve hizmetieri satinalma ve bu hizmetleri kullanmadaki

karar siregleri ve davramisiariyla ilgilidir.

Tiiketici davraniglarinin genel yapisi ve ilgilendigi alaniarin
énemii 6zellikleri suntardir(6t):

-Tiiketici davranisi herseyden &nce bir insan davranigidir. Insan
davranigini etkileyen bitin degiskenler, tiiketici davranigini da
etkiler. Ancak, bu davranis tiketim olayt ile simirhdir.

- Tiiketici davranist disiplinteraras:t bir vyaklasimdir ve
uygulamaya yoneliktir.

- Tiketici davranisy, belirli bir eylem veya olayin incelenmesi
yerine, bir siireci inceler.

- Tiiketici davranisi amag ydnitdir. Tiketiciler, sorunlarina
¢6zim getirmek igin Griin ve hizmet satin alirlar.

- Tiketici davranist, satin alma kararlar ve {iriin kullanma

ozelliklerini etkileyen degiskenlerle ilgilidir.

1.2. Turistik Tiiketici Davraniglarina Genel Yaklagsim

Tiketici davranislarina etki eden degiskenler (iki grupta
incelenebilir. Bu degiskenler;

a) lg degiskenler veya temel belirleyici etkenlerdir. Bunlar
arasinda; 6§renme, giiditeme, algilama, kisilik, tutum, tecriibe gibi
etkenler sayilabilir. |

b) Dis degiskenler veya g¢evresel belirleyici etkileyiciler. Bu
gruba; toplumsal gruplar, aile, sosyal simf, kiltiir, bireysel etkiler
gibi konular girer. Bu etkenler sekil: 2'deki, turistik tiketici

modelinde yer almistir.

1.3. Tiiketici Davranigini Etkileyen Psikolojik Etmenler

Tiiketici davranislarini etkileyen psikolojik faktérier sunlardir(62)

[ [

(61) ODABASI, Yavuz: a.g.e., 5. 13
(62) MUCUK, Ismet: Pazarlama llkeleri, Istanbul, 1986, s. 65
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Ofrenme

Gidileme

i

Ailgilama
Tutumlar
Kisilik

a) Ofrenme
Ogrenme, davranigla ilgilidir. Davranis ise, organizmanin
yaptigi her tiirli hareketi ifade eder(83). Davranigslarda meydana

gelen kalict dedisiklije 6grenme denir(64).

Tiketici davramislarinin gogdu  ©6grenilmis davranislardir.
Seyahate ¢tkma karari alirken dnceden 6grenilmis bilgilerin etkisi
biyik olur. Eger ge¢mis deneyimier yeni c¢ikilacak bir seyahata

yardimci olmaz ise biiyiik bir enerji ve zaman harcanir.

b) Giidiileme (Motivasyon)

Giidileme, igsel dirtii ve yonelmelerimizle bizi amacimiza dogru
iten etkenlerle ilgilenir. Acidan kag¢inma, kendini koruma, aglhk ve
susuzlugun doyumu gibi birincil, basart ve gilivenlik arzusu gibi
ikincil giidiler vardir. Seyahat acentasi yalniz ikincil olanlarla

ilgilenmektedir(65).

Tiliketici davranist agisindan giidii, bir tiiketicinin davranislarim
etkileyen ihtiyaglarit belirlemektedir. Bunu belirlerken nigin?,
neden?, ne gibi? sorular {iretilir(68). (Ornedin; seyahat acentelerinin
dﬁzenledikléri organize turlar neden fazla tercih edilmemektedir?,

Kigiler nigin kisisel seyahati segmektedir?

(63) TEKIN, Halil: Egitimde Ol¢me ve Deferlendirme, Ankara, Aralik-
1987, 5. 3

(64) ODABASI, Yavuz: a.g.e., s. 25

(66) REILLY, Robert T.: (Gev. Aziz AYSEL) Seyahat ve Turizm
Pazarlama Teknikieri, K.T.B. Egitim Dairesi Baskanhidt Yayinlari,
Ankara, 1987, s. 42

(66) BOGE, Ering ve digerleri: a.g.e., s. 23

v
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Yukarida da’ g8raldagd gibi, gudinin temelini ihtiyaglar
olusturmaktadir. |htiyag insanin i¢ dinyasindaki bir rahatsizlik veya
gerilimdir. Ornedin, bir kisi tatile gikamazsa strese kapilacaktir. Bu
kisi tatile giktiginda rahatlayacaktir. Daha uzun sdreli tatilde ise
belirli bir bikkinlik olusacaktir.

c) Algilama

Algilama, dis dinyadaki soyut/somut nesnelere iliskin olarak
alinan duyumsal enformasyondur(87). Algl'lama, bir olay veya
nesnenin varhig: Gzerinde duyu yoluyla bilgi edinmedir. Algilama

stireci ile kisi gevresindeki uyaricilara anlam verir.

Algilama, ihtiyaglari, gudidleri ve tutumlian §artlandlrmak
suretiyle tiketicinin satinalma davranisliarina etki eder. Bu nedenle
turizm isletmelerinin, hitap edece{i tiiketicilerin algilamalarinin
segici &zelligini kendi lehlerine gevirmeye ve bunda siireklilik

saflamaya gaba géstermeleri gerekir(68).

d) Tutumlar

Tutum; bireyin biitiin nesnelere karst gdsterecei tepkiler ve
durumlar (lizerinde, yonlendirici veya etkin bir gi¢ olusturan ve
denenen bilgiler, organize olan, ussal ve sinirsel bir davranista

bulunmaya hazir olma halidir(69).

Tutum, bir nesne, bir kavram, bir fikir veya bir sembole karsi
duyulan olumlu veya olumsuz duygulari ve bilgiyi kapsar. Sonsuz
sayidaki kavrama iligskin olarak degisik tutumiarimiz vardir(79).
Ornegin; seyahat acentelerine karsi olumlu veya olumsuz tutumlar

gibi.

(67) INCEOGLU, Metin: Giddilleme Y&ntemleri, Ankara, 1985, s. 10
(68) MUCUK, Ismet: a.g.e., s. 70

(69) INCEOGLU, Metin: a.g.e., s. 8

(79) BOGE, Ering: a.g.e.,s. 27



49

e) Kisilik

Kigilik, bir insani diger insanlardan ayiran bir davraniglar
batinidiar(71). Baska bir deyisle, bireyin sahip oldufu i¢ ve dis
b6zelliklerinin toplami, onun kisiligini meydana getirir. Kisiligi
olusturan 6zellikler bireyin deneyimleri ve iliskili oldu§u referans

gruplarinin etkisiyle gelisme gosterir(72).

Kigilik ile tiiketicinin satin alma davranist arasinda siki bir iligki
oldugu bilinmeklie birlikte bu iliski bugiine dek tam olarak agiklanmis
degildir. Sigmund Freud'e g6re insanin kisiligi-G¢ bSlimden olusur:

- Id (ltkel benlik)

- Ego (Benlik veya suur)

- Siiper ego (Ust benlik)

Id, Kkisiligin en ilkel b8limidir. I¢ gtidisel ihtiyag ve isteklerden
olusur. Siiper ego ise, toplum tarafindan yerlestirilen de§erler ve
ahlak kurallarindan olusur. Id ve sliper ego arasinda siirekli olarak

bir gatigsma vardir. Ego, bu gatismada dengeyi saglayan aractir.

1.4. Tiketici Davraniglarini Etkileyen Sosyo-Kiltirei

Etmenler

Kisinin ihtiyaglarini, gdddlerini, tutum ve davranislarini genis
bigiide yagsadid: sosyal ortam sekillendirir. Tiiketici davranislarin
etkileyen en &nemli etkenler sosyo-kiiltiirel faktérierdir. Bunlar(73):

a) Kuftar

b) Alt Kiilttr

¢) Sosyal Sintf

d) Referans Gruplari
e) Aile

(71) ODABASI, Yavuz: a.g.e., s. 85
(72) BOGE, Ering: a.g.e., s. 19
(73) MUCUK, Ismet: a.g.e., s. 71
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a) Kiltir
Insanlarca yaratilan de§er sisteminin, gelenek-g6renek, tutum,
inang, ahlak, sanat ve sembollerin karlslmln"l' ifade eder. Kiltir

kisinin istek ve arzularinin en etkili belirlieyicisidir.

b) Alt Kiltir

Nifus sayisinin artmasi ve kiltiriin benzerliginin bozulmas) ile
ortaya ¢tkan, bélgesel, dini vb. boyutlarda gé&rilen ortak
6zelliklerdir. Karadeniz, Giiney alt kiiltirleri gibi. AIt kaltir
goriuldigiu gibi bolgesel niteliktedir. Belirli b8lgede yasayan insanlar,
stki iliskiler ve g¢esitli dis etkiler altinda benzer diisiinmeye ve
hareket etmeye egilim g&sterirler. Alt kiiltir kisinin davranisiarinin

delismesinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

¢) Sosyal Sinif

Sosyal sinif, bir toplumun ayni degerleri, ayni iigileri, yasam
tarzini ve davranis bigimini benimsemis nisbi olarak benzer alt
béldmleri olarak ifade edilebilir. Bir toplum g¢esitli acilardan
siniflandirilabilir. Cok sayida ortak 6zellik sosyal sinift belirfer
(gelir sekli, mesltek, de§er yargilari, oturdudu yer, mesieki basan
‘vb.). Sosyal siniflar arasinda kesin sinirlar yoktur. Kisiler iist sosyal

'usmlfa gecebilir veya alt sinifa disebilir.

Sosyal sinif ayirimi turizm pazarlamasinda, &8zellikle pazar
bélimiendirmede vyararli olmaktadir. Her sosyal sinifin zevkleri,
davranis bigimleri, satinalma karar siireci farklihhk g&sterdiginden
turistik driinlerde, sagianan ek hizmetlerde ve tutundurma

calismalarinda farkliliklar g6z8niinde tutulmaktadir.

d) Referans Gruplari

Tiketicinin tutumlarini, dlsiincelerini ve defer vyargilarim
etkileyen herhangi bir insan toplulugu, refarans grubu olarak
tanimlanir. Referans gruplar: iki gesit olabilir;

- Bireyin sirekli iliskide oldufu, tyesi durumunda bulundufu
referans grubu. Ornegin; yakin arkadaslari, akrabalari, komsulari, is
arkadaslari, mesleki ve diger kisi ve kurutuglardir.
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- Bireyin iiyesi olmadi§i gruplar ve yilzyiize iligkisi oimadi{jt
kimseler. Ornegin; film yildizlari, @nli sporcular, politikacilar vb.
kimseler. Bunlarin giyinisleri, hareketleri, tutum ve davramislar

drnek alinir.

Pazarlama agisindan referans kimse ve gruplarin 6nemi,
bunlarin toketici tercihlerini ve davranislarini yo6nlendirmesine

dayanir.

e) Aile

Aile, sosyal etkiler grubu iginde Onemli bir yer alir. Ailenin
tiketici satinalma davranigi lzerinde etkisi cesitli fakidriere bagh
olarak dedismektedir (Ailenin g¢ocuk sayisi, kir veya sehirde

oturmasi gibi)(74).

Bir ailenin aldi§i seyahate g¢ikma karari genellikie oldukga
karmasik bir sidrecin {riintiddr. Ginkd, o6nemli aile kararlarinin
alinmasi uzun siire alir ve birden c¢ok tarafi igerir. Baflayicilhik
diizeyi yiliksek olan kararlar (6rne§in; seyahate gikma karari), anlik
bir olaydan gok, bir stirec olarak degerlendirilir(75).

1.5. Tuketici (Turistin) Satin Alma Karar Streci

Turizm pazariamasinin temelini olusturan tiiketici davranislan
sosyolojik ve psikolojik etkiyle olugsmaktadir. Turistin satin alma
karari bu faktérlerin etki derecesi ile doﬁrgj orantilidir. Bir turist
satin alma islemine karar vermeden 6nce hazirhk yapar. Karar

verme olayi belirli bir zaman diliminde gergeklesir(78). Tiuketicilerin
° satin alma karar bes asamada incelenir(77).

- Ihtiyacin ortaya gtkmast,

(T4) MUCUK, Ismet: a.g.e., s. 73

(78) MICHIE, Donald A. ve Gory L. SULLIVAN: "Uluslararasi Seyahat
Acentelerinin Misteri Allelerinin Seyahat Karart Alma Siireglert
lgindeki Rol{", Turizm'de Segme Makaleler: 72, TUGEV Yayini,
Aralik-1991, Istanbul, s. 57

(78) HACIOGLU, Necdet: "Turizm ...", a.g.e., s. 20

{7TT) CEMALCILAR, llhan: Pazarlama, Istanbul, 1988, s. 79
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- Segeneklerin taninmasi,
- Segeneklerin deferliendirilmesi,

Alim karary,

Alim sonrasi davraniglar.

a) lhtiyacin Ortaya Gikmasi

Ginimizde seyahat etme, dinlenme ve e{lence, insanlarin
temel ihtiyaglari arasina girmistir. Insanlarin yasamalarinin yogun
bir tempo iginde geg¢mesi, trafik, guriltd, sehirlesme, islerinin
getirdigi  sikicilik  kisileri yasadi§i ¢evre disina g¢ikmaya
zorlamaktadir. Bunun yaninda, turizm isletmelerinin yapmis olduklart
satis gabalari seyahat etme ihtiyacinin ortaya g¢ikmasini

hizlandirmistir.

b) Segeneklerin Taninmasi

Insanlarin seyahat etme ihtiyact ortaya ¢iktiktan sonra, kisileri
uyandiran reklam, afisier ve referans gruplarinin uyarisi daha ¢ok
etkilemeye baslar. Orne§in; bir kisi tatilini, organize bir tura
katilarak gecgirecekse, seyahat acentelerinin reklamiarindan,
brosirlerinden etkilenebilir. Bunun yaninda yakin g¢evresinin

fikirlerini alarak segenekleri deferlendirebilir.

c) Secgeneklerin Degerlendiriimesi

Secgeneklier biraraya getirildikten sonra, sira degerlendirmeye
gelir. Seyahat edecek kisiler 6nce, maddi ag!dan turun biitgesine
uygun olup olmadi§int tesbit eder. Seyahat‘ acentesinin turizm
pazarindaki tecriibesini ve imajini arastirir. Yakin g¢evresinden,
seyahat acentesi ve paket tur hakkinda bilgi alir. Gidecegi bélgenin
turistik cekiciligi, gezilecek yerlerini, 6rf ve adetlerini arastirir ve

buntar: segenekler arasinda karsilastirarak, degerlendirme yapar(78).

d) Alim Kararni
Seceneklerin de§erlendirilmesi neticesinde satin alma veya

almama karari gelir. Turizmde satin alma kararlar tiketiciler igin

(78) DENIZER, Diindar: a.g.e., s. 53
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basit hale getirilmigstir. Seyahat acentelerinin iirettikleri, hersey
dahil hazir paket turlarla zor olan satin alma kararint
basitlestirmislerdir(79). Alim karart verilirken, seyahat edilecek

yerin belirtenmesinde aile fertlerinin etkisi de vardir.

- e) Alim Sonrasi Davraniglar

Taketicilerin (turistierin), satis sonrasi degerlendirmeleri turizm
isletmeleri igin ®nemlidir. Bir paket tur diizenleyen acente,
tiketicilerin (turistlerin) ulasim, konaklama, yeme-igme, c¢evre
gezileri ve rehberlik hizmetlerinden ne derece memnun olup-
olmadiklarin bilmek ister. Bunun yaninda konakiama isletmeleri de
konuklarin memnun olup olmadikiarini 6§renmek ister. Bu isletmeler,
bu bilgileri elde edebilmek igin tiiketicilere (turistlere) anket yoluyla

alim sonrasi davraniglary de§erlendiririer(80).

Seyahat acentelerinin diizenlemis oldu§u turlardan memnun
kalan turistler ayni seyahat acentesini tekrar segeceklerdir. Bunu
gevrelerine olumlu sekilde aktaracaklardir. Aksi durumda olumsuz
dﬂgﬁncelerini ve izlenimlerini aktararak seyahat acentelerinin

miisteri kaybetmesine yol agacaklardir.

2. SEYAHAT ACENTESI TUKETICI iLISKIisi

Tiketiciler, turistik amacl ihtiyaglarini gidermek amaci iie
seyahat acentelerine basvururlar. Seyahat acenteleri, ireticiler ile
tiketiciler arasinda bir aracidir. Seyahat acenteleri Sekil: 3'de
gorildigi tiketicilerin turistik ihtiyaglarina c¢esitli sekillerde cevap

verirler.

2.1. Seyahat Acentelerinin Tiketici Uzerindeki Etkisi

Seyahat acenteleri, potansiyel turistler olan kigilerle yilzyize

gelen ticari isletmelerdir. Kisilerin tatile g¢ikmasinda seyahat

(79) HACIOGLU, Necdet: Turizm ..., a.g.e., s. 21
(80) DENIZER, Dilndar: a.g.e., s. 53
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acentetlerinin biliytik etkisi vardir. Seyahat acentesi pazardaki turistik
Uriinleri tiketicilere satarlar ve bundan belirli bir komisyon alirlar.
Seyahat acenteleri misterilerinin satis karari almasinda etkin bir rol

oynar. Seyahat acentelerinin bu roldl asa§ida siralanmistir(81).
a) Enformasyon Kaynagi

Seyahat acentelerinin en ©6nemli gbdrevlerindendir. Cinki

seyahat edilecek yeri anlatmak ¢ok zordur. Ancak fotografian

MUSTERI
| 1
Tatil Yolcusu Is Yolcusu Konferans
Yolcusu
I S d .( l
- y
|  SEYAHATACENTES| |
Servis Diizenlemesi Yapmaz € > Danigma Servisi Vermez
- éléminer - HLvayolu - Mote! - ;aket Tur -Seyarlﬁ
- Konferans - Demiryolu - Motel -~ Kara Turu Kolayhklari
- Anlagma - Denizyolu - Diger Kalacak - Vapur Seyahati - Araba
Yer Kiralama

- Sigorta

Sekil: 3 MUSTERI ILE SEYAHAT ACENTESI ARASINDAKI! ILISK]
Kaynak: AGGARWAL, Surinder: Travel Agency Management, New Delhi, 1983, s. 3

gosterilebilir. Tiuketiciler gérmedigi yerleri iyi, giizel ve tatmin edici
olarak satin alirtar. Bu sebeple, diizenlenen paket turlarin ayrintisi

tiiketiciye sunulmahidir.

(81) HACIOGLU, Necdet: "Seyahat ...", a.g.e., 5. 28
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Enformasyon vermek her zaman {riin satigini gergeklestirmez.
Tiketici o anda ihtiyacr oimadtg halde, merak etti§i yerler hakkindad
bilgi alabilir. Ahnan bu bilgiler tiketicilerde seyahat karari
almalarinda etkili olur. Tatil veya seyahatler hakkindaki zengin
enformasyon kaynagina sahip olan acenteler, satiglar Uzerinde etkili

bir rol oynarlar.

b) Tavsiye Edicilik

Seyahat acenteleri, seyahat karart vermis kisinin gidecegi yerler
hakkinda bilgi veririer. Bu kisinin birden fazla segene§i varsa, satis
memuru bunlari tek tek anlatmalidir. Misterinin amacina gbre en iyi
segenedi belirtemelidir. Ozellikle kararsizlik geken misterileri ikna
etmelidir. Bir turistik yer segiminde etkili olan faktérler sunlardir:

- Co{rafi Faktér: Gidecegi yer,

- Seyahat Amaci: Dinfenme, eglence, is, merak, tarihi yap! vb.,

- Ulastirma Araglari: Kara, deniz, hava araglari,

Gezi veya kalici bir tatil gesidi olmasi,

Tatil siliresi,

1

Konakiama cesidi.

2.2. Seyahat Acentelerinin Tiketicilere (Turistlere)

Sagladikliari Hizmetier

Seyahat acentelerinin turistlere sagladikiart  hizmetlerin
baslicalari sunlardir:

- Turistlere seyahat ile ilgili her tarlt bilgiyi vermek.

- Pasaport, déviz ve vize islemlierinde yardimci oimak.

- Ulasim araglarintn (karayollari, havayollari, denizyollari,
demiryollari) biletlierini satmak.

- Organize turlar diizenlemek.

- Turistlere, konaklama isletmelerinden yer rezerve etmek.

- Turistiere araba kiralamak.

Sehir turlari ve giinliik geziler diizenlemek.

i

Animasyon hizmetlerini ve dijer yan hizmetleri sunmak.
Yurtdisindan dilzenlenen organize turlara, yerel hizmet vermek



56

- Seyahat eden kisilerin sigorta islemlerini yerine getirmek.

2.3. Seyahat Acentesine Bagvuran Tuketici Tipleri

Seyahat acentelerine basvuran tiketici tipteri do6rt gruba

ayrilir(82).

a) Sosyal Yonlt Olanlar: Bu grupta yer alan tuketiciler sosyal
yoénlti olup, ayni zamanda hos sohbetli kisilerdir. Grupla seyahat
> etmeyi severler ve gruptaki kisilerle gabuk arkadaslik kurarlar. Sayet
bu kisiler grupta iyi bir arkadashik havasi yoksa, kendilerini iyi
hissetmezler. Genellikle bu tip insanlar neseli, gilleryiizit,
canayakin, e{lenceyi seven ve hareket etmekten hoslanan

insanlardir.

b) Maddi Agidan lyi Durumda Olanlar: Bu gruba girenlerin
seyahat tecriitbeleri vardir. Bu Kkisiler seyahati severier ve
neselidirler. Genellikle ugakla uzak {ilkelere seyahat ederler. Bunlar
genellikie is adami oldukliary igin, seyahat plant yapmak igin

zamanlari olmadi§indan, hizli karar veririer.

¢) Kesin, Emin ve Gilivenli Tipler: Riske girmek istemezler.

Seyahatleri her ayrintisi ile planiarlar.

d) Siipheci Tipler: Bu tipte yer alan tiketiciler; emin olmayan
stipheci insanlardir. Bu ytzden tavsiyeye ve giidiilenmeye ihtiyaglarn
vardir. Bu sebeple bu tip tiiketicilere seyahat acentesindeki
gOreviiler daha ayrintily bilgi vermelidir. Bu tiliketiciler az gelire
sahip oldugu igin, yakin yerlere olan ucuz seyahatieri secgerler.
Karartarini her an olumsuz olarak degistirebilecek Gzellige

sahiptirlier. Grup seyahatlerinde destee ihtiyaglari vardir.

(82) DENIZER, Diindar: a.g.e., s. 93-94
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Seyahat acentesinin miisterisi olan veya olmayan kisiler asagida

incelenmigtir(83).
Seyahat acentesi misterisi olanlar sunlardir:

-lyi planlanmis ve iyi organize edilmis seyahatleri sevenler,
- Rahath§ina diigkiin olan ve konforu 8n planda diistinenler,
Hosgorilii ve comert davrananlar,

Gruptaki kigilerle rahatga diyalog kurabilenler,

Dis seyahatlerde fazlaca tecriibesi olanlar,

Yilda birgok kez seyahat edenler,

Gelir diizeyi iyi olanlar,

Sosyal yoni kuvvetli olanlar.
Seyahat acentesi misterisi olmayanlar ise sunlardir:

Organizeli seyahatierden hoslanmayanlar,

Seyahat planinin kendisine g6re yapiimasini isteyenler,

Kisisel tatili daha ekonomik bulanlar,

Tanimadi§ insanlarla ayn) grupta olmak istemeyenler,

Az seyahat edenler,

Her yil seyahat etmek istemeyenler.

2.4. Tuketicilerin (Turistlerin) Organize Turiara Katilma

Nedenleri

Tiketiciler c¢esitli amaglarla organize turlara katihrliar. Bu
katilma nedenleri ana hatlariyla asagidaki sekilde siralanabilir(84).

Arkadaslik ortam: buima.

1

Giiven iginde olma.
- Rehber sayesinde bllihmeyenden korkmama.

Gorillmesi ve g6riilmémesi gereken seyler konusunda rehberin

deneyiminden yarartanma.
- Bilgi edinme.
- Maliyet distkioga.
- Reklamlardan etkilenme.
- Tur y&neticisinin (Tur rehberinin) olumlu kisiligi.

(83) pENIZER, Diindar: a.g.e.,s. 94
(84) Kiltdr Turizm Bakanli§i: Tur Y6netiminin ...,a.g.e., 5. 45
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UCUNCU BOLUM

ANKARA'DA A VE C GRUBU SEYAHAT ACENTELERI iLE
TUKETICILERE YONELIK ANKET UYGULAMASI

Buraya kadar olan bélimlerde, seyahat acentesi ve paket tur
hakkinda genel bilgiler ile tiiketicileri seyahate y6nlendiren tiiketici
davranisiart incelenmistir. Bu b&limde ise seyahat acenteleri ve
tiiketicilere uygulanan anket galismasina ve deJerlendirilmesine yer

verilmistir.

1. ARASTIRMA YONTEMI

Bu arastirmada gergeklestirilen anket wuygulamas: Ankara
ilindeki tur dizenleyen A ve C grubu seyahat acenteleri ile
tiiketicilere  yo6neliktir. Seyahat acentelerine ydnelik anket
uygulamast; organize fturlarin nasil hazirlandi§ini, tiketiciler
tarafindan talep edilip-edilmedigini ve g¢ikan soruniarin neler
oldugunu ortaya koymak ve ¢&zim d&Gnerisi getirmek amacini
tasimaktadir. Tiuketicilere y&nelik anket uygulamasinin amaci ise;
tiketicilerin seyahat acentelerinin diizenledigi organize turlari ne
dlgiide tamidikiarini, ne d8lgiide talep ettiklerini, karsilastiklari

problemlerin neler oldugunu ortaya koymaktir.

Her iki arastirma igin veri toplamada anket metodu, verilerin

deferiendirilmesinde yizde metodu kullaniimigtir.

Seyahat acenteleri anketi igin; Ankara'da 17.09.1993 tarihi
itibariyle faaliyet g6steren ve Tirk vatandasiarina, Seyahat
Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu'na goére tur

diizenleyebilecek seyahat acenteleri segilmisgtir.

Ankada'da 97 tane A ve A gegici, 5 tane C grubu seyahat
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acentesinin tamsayim metodu kullanilarak ankete katilmalart
saglanmistir. B grubu seyahat acenteleri tur diizenleme yetkileri

olmadi§s igin ankete alinmamistir.

Tiketiciler anketinde ise yine Ankara'da, Orneklem metodu
kullanifarak 238 kisi seg¢ilmigtir. Bu kisileri segerken devamli tatil
aliskantig1 olan veya daha &nce organize turlara katidmig, 18
yasindan biiyiik kisilerin segilmesine dikkat edilmigtir. Bu arastirma
icin iki tip anket formu (Ek: 1 ve Ek: 2) hazirlanmis ve

uygulanmistir.

1.1. Seyahat Acenteleri Anketi

Anket formu hazirlandiktan sonra, 5 adet A grubu seyahat
acentesine deneme uygulamas: vyapilmis ve anketin islerligi
Olglilmistir. Anketin islerligi tesbit edildikten sonra anketler
uygulanmistir. C Qrubu seyahat acentesinin sayisinin az oldudu

diisincesi ile deneme uygulamast yapilmamistir.

Seyahat acentelerinin timiyle yilizylize gorisiilerek anketlerin
yoneticiler tarafindan doldurulmasina galisiimigtir. Béylece giivenilir
verilerin alinmasi saglanmistir. Anketin dolduruimasinda miidahale
yapiimamistir. Seyahat acentelerine yé6nelik bu anketierden,
asagidaki bilgilerin elde edilmesi disliniiimiigtiir.

a) Seyahat acentelerinin dizenledigi organize turlarin, tur
dncesi hazirhiklarinin ve karsilastiklart sorunfarin neler oldugu,

b) Tur sonrasi deferlendirmesi,

c) Tura katilan misterilerie ilgili bilgilerin alinmasy,

d) Organize turun tamitilmas: ve satigi ile ilgili bitgilerin

alinmasi.

1.2. Tuketiciler Anketi

Tiketicilere yonelik anket tek form olarak diizenlenmis ve

Ankara'da uygulanmistir, 8u anket sonuglari iki gruba ayrilarak
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degerlendirmeye tabi tutulmustur. Birincisini, tatil aliskanli§r olan
fakat hi¢g organize tura katiimamis kisiler olusiurmaktadlr. Ikincisini
ise, tatil aliskanli§y) olan ve daha Ynce organize turlara katilmis

kisiler olusturmaktadir.

- Tiliketiciler anketinden asa@idaki bilgilerin elde edilmesi
distintdimistir:
a) Tiketiciler hakkinda genel bilgilerin alinmasi,
b) Tiiketicilerin organize turlarda verilen hizmetler hakktndaki
bilgilerinin alinmas,
¢) Daha o6nce organize turlara katilan kisilerin tura katilig
nedenleri, memnun kalip-kalmadikiarinin 6grenilmesi,
d) Hig tura katilmamis kisilerin katilmama nedenlerinin
6Grenilmesi,
e) lleride organize turlarin tercih edilip-edilmeyecedinin tespit

edilmesi.
Tiketiciler anketi, tura katilanlar ve tura katilmayanlar seklinde

tabloya aktariimistir. Ayni tabloda karsilastirtlarak

degerlendirilmistir.

2. ANKET BULGULARI VE DEGERLENDIRMESI
Seyahat acentelerine ve tiuketicilere yénelik olarak uygulanan

anket formlarindan alinan veriler tablo haline getirilerek analiz

edilmis ve sonuglar de§erlendirilmistir.
2.1. Seyahat Acentelerine Ydnelik Anket Uyguiamasi

2.1.1. Genel Bilgiler

Ankara'da 17.09.1993 tarihi itibariyle faaliyet gdsteren seyahat
acentelerinin adresleri TURSAB'dan alinmistir. Bu listeden toplam
97 tane A ve A gegici, 5 tane C grubu seyahat acentesi tesbit
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edilmistir. Ankete, tur diizenlemedigi igin, B grubu seyahat
acenteleri dahil edilmemigtir.

TURSAB'dan alinan adreslerden, tur dizenleyen A ve A gegici
ve C grubu ‘(~toplam 102) seyahat acentelerinin hepsine gidilerek,
yizyiize gérﬁ,@;ﬁlmﬁstﬁr‘ Bu gériismelerde hazirlanan anket formunun,

ydneticiler tarafindan doldurulmasina dikkat edilmistir.

Ankete, organize tur diizenleyen 54 A - A gegici, 3 tane C grubu
toplam 57 tane seyahat acentesi katilmistir. Ankete katiima orani
% 56'dir. Diger seyahat acentelerinden cevap alinamamasinin
nedenleri ise sunlardir;

- 10 tane seyahat acentesi verilen adreste bulunamamistir.

- 17 tane seyahat acentesi sadece bilet satig) yapmaktadir.

- 6 tane seyahat acentesi araba kiralama hizmeti vermektedir.

- 5 tane seyahat acentesi degisik alanlarda faaliyet
gostermektedir.

- 7 tane seyahat acentesi tur diizenledigi halde anketi

cevaplandirmamigtir.

2.1.2. Bulgular

Anket sonuglarina dayanilarak elde edilen bulgular asagidaki alt
basglhiklara ait tablolar halinde verilmistir. Anket uygulamasinda
isletmeler sorulara birden fazla cevap verdiklerinden tablolarin

altinda toplam igletme sayist situnu agilmamistir.

2.1.2.1. Seyahat Acentelerinin Faaliyet Alanlar

Tablo: 2'ye bakiidiginda seyahat acentelerinin % 56's) belirtilen
hizmetlerin tamamini yapmaktadir. % 40' bu hizmetlerden sadece
ulagim araglarinin biletlerini satmakta, otel rezervasyonu yapmakta,
rent-a-car hizmetlerini vermektedirter. Tirk vatandasiari igin
diizenlenen turlarin niteligine goére, % 23'i yurt igi turlar seklindedir.
Geri kalan % 21'inde ise yurt digina diizenlemektedir.

Arastirmaya katilan seyahat acentelerinin geneli bilet satis,
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Tablo: 2 Seyahat Acentelerinin Faaliyet Alanlari

62

Verilen Cevap

FAALIYET ALANLARI Sayist %
Yurt digindan . gelen masgterilere hizmet vermek. 11 19
Yurt igindeki vatandaslara yurt diginda turlar didzenlemek. 12 21
Yurt icindeki vatandasgiara yurt icinde turlar ddzenlemek. 13 23
Utagim araglarinin biletlerini satmak, otel rezervasyonu

yapmak, rent-r;l-car vs. hizmetler] vermek. 23 40
Yukaridaki hizmetlerin hepsini yerine getirmek, 32 56
[ Diger 8 14

Seyahat acentelerinin daha g¢ok bu hizmetleri vermelerinin

nedeni, tura katilanlarin sayisinin gok

distk

olmasindan

kaynaklaniyor olabilir. Bu nedenle, seyahat acenteleri faaliyetlerini

bu hizmetieri vererek yiliritmektedirler. Bunu, Tiirk vatandaslarina

dizenledikleri yurtigi ve yurtdisi turlar izlemektedir.

2.1.2.2. Seyahat Acentelerinin

Tur Programi

Olugtururken Dikkat Ettikleri Hususlar

Tablo: 3 Seyahat Acentélerinin Tur Programi

Ettikleri Hususlar.

Olustururken

Verilen Cevap

DIKKAT ETTIKLERI HUSUSLAR Sayis) %
Belirli bir musgteri potansiyeline dtizenlenecek turlar

hakkinda biigl vererek taleplerini, isteklerini dikkate almak. 44 77
Gegmis donemlerde dtzenlenen turlara olan masteri

talebini dikkate almak. 33 58
Turlara katilanlara uygulanan anket sonuglarini dikkate

almak. 19 33
Ozel gunleri (Bayram, yilbasgi, tatll) dikkate almak. 43 75
Piyasadaki acentelerin dizenledikleri poptler turistik

treleri dikkate aimak. 12 21
Belirli bir faktsrd dikkate almadan tur programi! oclusturmak. 7




63

Seyahat acentelerinin % 77 oraninda belirli bir musteri
potansiyeli bulunmaktadir. (Tablo: 3) Bu misterilere tur hakkinda
bilgi vererek, talep ve istekleri dogrultusunda tur programlarini
olusturmaktadirlar. % 75'i 6zel ginleri (Bayram, yilbasi, tatil vb.)
dikkate almaktadirlar. % 58'i gegmis dbnem turlarindaki musteri
istekleri dogrultusunda turiarini haziriarken, % 33 yine
miisterilerine uyguiadikiari anket sonuglarina dikkat ederek tur
programlarini yapmaktadiriar. Piyasadaki acentelerin diizenledikleri
popller turistik y6releri dikkate alanlar % 21'dir. Acentelerin % 7'si

ise hig bir fakttre dikkat etmeden tur programlarini olusturmakdirlar.

Yukarida da goérioldiigu gibi, seyahat acentelerinin diizenledikleri
tura katilabilecek belirli bir miisteri kitliesi vardir. Bu nedenle
acenteler, sadece bu misterilerinin istekleri do{rultusunda tur
programi olusturmaktadiriar. Ayrica acentelerin gofunlugu, o6zel
giinlerde tur diizenlemektedirler. Bu durum, seyahat acentelerinin
kendi misterileri disinda, potansiyel olabilecek dijer misterilerini
dikkate aimadiklarint goéstermektedir. Seyahat acenteleri tur

programlarint olustururken kendi kriterterini dikkate almaktadirlar.

2.1.2.3. Seyahat Acentelerinin Diizenledikleri

Turlarin igerigi

Tablo: 4 Seyahat Acentelerinin Diizenledikleri Turlarin lgerigi

Verilen Cevap
TURLARIN ICERIGI Sayisi %
Macera turlari 6 10
Tarihi eserlere y6nelik turlar 37 65
Ozel ilgi turlari 24 42
Kongre, toplanti turiari 30 53
DoJaya y6nelik turlar 27 47
Termal turlari 13 23
Iklim turlari 19 33
Din turizmi 21 | 36
| Diger 3 5
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Tablo: 4'e bakildifinda acentelerin % 65'inin tarihi eserlere
yonelik turlar dizenledikleri goOrilmektedir. Bunu kongre, toplanti
turlari takip etmektedir. Sonra sirasiyla doflaya yo6nelik turiar, 6zel
ilgi turlary, din turlary, iklim turlart, termal turlari, macera turlari

izlemektedir. % 5'i de dedisik turiar dizenlemektedir.

Ankete katilan acentelerin dizenledikieri turlarda
uzmanlasmadiklari gézlenmektedir. Uzmanlagsmaya gidememelerinin
sebebi ise, yeterli misterilerinin olmamasindan kaynaklanmis
olabilir. Giinki, sadece bir alanda tur diizenlediklerinde yeterli

miisteri bulamayabilirler.

Tablo: 2'ye de bakiidiginda, acentelerin kendi potansiyel
miisterilerini dikkate alarak tur programi olusturdukiari
gbzlenmektedir. Bu nedenle, tek bir alanda tur diizenlerler ise diger

miisterilerinin ilgisini cekmeyebilir.

2.1.2.4. Seyahat Acentelerinin Diizenleyecekleri

Turlarin Hazirlik Siireleri

Tablo: 5 Seyahat Acentelerinin Diizenieyecekleri Turlarin
Hazirlik Streleri (Seyahat Baglangicindan Once)

TURLARIN HAZIRLIK  |verilen Gevap
SURESI Sayisi %
2 ay 6nce 26 46
3 - 6 ay 8nce 26 46
7 - 10 ay bnce 5 9
11 - 14 ay dnce 4
15 - 18 ay 6nce 1 2

Tablo: 5'de gériidiigd gibi acentelerin goJunlugu tur hazirli§ina
2 ay veya 3-6 ay 6nce bagslamaktadiriar. Bu siirelerin digsinda gok az
seyahat acentesi tur hazirtifina daha &6nce basiamaktadir. Bu
durumda, seyahat acenteleri kisa siirede tur programlarini

hazirfamak zorundadirlar. Bu slire - igerisinde gerekli
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rezervasyonlarin yapiimas: gerekmektedir. Acentelerin kisa siirede
tur programina baslamasinin nedeni, yeterli miisteri bulamamasindan
kaynaklanmaktadir. Misterilerin turun yapilacag:r son giinierinde
seyahat acentelerine bagvurmasi sonucu, acentelerin ¢ok dnceden

bir tur programi yapmasitini engeliemektedir.

2.1.2.5. Duzenlenen Turlarda Konaklama
isletmesi ile Ulagim Araglarinin Temin

Sekilleri

Diizenlenen turlarda konaklama isletmeleri ile baglantilar

Tablo:6'da, ulastirma araglarinin temini ise Tablo: 7'de verilmistir.

Tablo: 6 Diizenlenen Turlarda Konaklama Isletmeleri ile ligili

Baglantilar
Veriten Cevap
KONAKLAMA ISLETMELERIYLE BAGLANTILAR Sayis! %

Onceden konaklama isletmeleri ile bag§lanti kurularak

belirli bir avans kargilifinda rezervasyon yapilmasi. 26 46

Sdrekli galigtlan konaklama igletmelerinde belirli bir

kontenjanin olmasi. 36 63

Konaklama igletmelerinin belirledigi fiyatlardan tercih

apiimasi. 36 63
Konaklama igletmelerine pesin 8deme yaparak yer

ayrilmasi. 7 12
Diger 3 5

Konakiama isletmelerinin segimi seyahat acenteleri arasinda
farkli  sekiller tasimaktadir. Tabloya bakildiginda; seyahat
acentelerinin, sitirekli galigilan otellerde belirli bir kontenjanlarinin
oldugu goézlenmektedir. Aynt oranda, seyahat acenteleri konaklama
isletmelerinin gbénderdigi fiyatiardan tercih yaparak yer

ayirtmaktadir. Seyahat acentelerinin % 46'st belirli bir avans
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karsiginda, geri kalan % 12'si ise pesin 6deme yaparak konaklama

isletmelerinden yer ayirtmaktadiriar.

Boylece seyahat acenteleri, konaklama igletmelerini segerken
biiylik 6lglide ekonomikligi tercih etmektedir. Bunun yaninda sirekli
calisiian konakiama isletmeleride mevcuttur. Bu sonug, tura
katilanlarin konaklama isletmelerinden duyacad: memnuniyeti yada

memnuniyetsizligi bir digiide agiklamaya yardimci olacaktir.

Tablo: 7 Ulagim Araglarinin Temin Edilme Sekilleri

Verilen Cevap
ULASIM ARAGCLARININ TEMIN SEKLI Sayis) %
Kendi araclari ile (otobils, midibiis vb) 13 23
Otobiis sirketierinden 35 61
Ucak sirketlerinden .. 30 57
Deniz aracglarindan 16 28
Hepsinden 17 30

Seyahat acentelerinin, % 61'i otobiis sirketlerinden, % 57'si ugak
sirketlerinden, % 28'i deniz araglarindan ve % 23'U ise kendi
araglarindan vyararlanarak tur dizenlemektedir. % 30'uda bu

aracglarin hepsinden yarartanmaktadir. (Tablo: 7)

Tur dilzenlenirken dikkat edilecek bir hususta ulasim araclari ve
teminidir. Seyahat acentelerinin bliyttk bir kismi otobiis sirketlerini
tercih etmektedir. Rahathikia bulunabilmesi, ekonomikligi agisindan
tercih edilmektedir. Daha &ncede Dbelirtildigi gibi, 0&zellikle
’ Tiirkiye'de karayollarinin yodun olmasi, seyahat acentelerinin otobis
sirketlerine olan talebini arttirmaktadir. Bunu sirasiyla; ugak, deniz

araglari ve acentelerin kendi araclari takip etmektedir.

2.1.2.6. Miigterilerden Gelen Sikayet Konuiari

Ankete katilan toplam 57 seyahat acentesinden 22'si
misterilerden sikayet geldi§ini belirtirken, 35 (% 61) tanesi bu
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soruyu cevaplandirmamistir. Diizenienen turiarin basaris: 8dlglilmeye
cahsiidiginda, tuﬂartn % 61 orani ile basarili oldugu sonucund
ulagitmaktadir. Kalan kisim ise basarisiz oldu§unu vurguiamakta ve
bu yine de bilyidk bir orani olusturmaktadir. O halde, bu
basarisizh§in sebeplerini tesbit etmek gerekmektedir. Bu gikayetler
Tablo: 8'de g6riitmektedir.

Tablo: 8 Misterilerden Gelen Sikayet Konulari

Verilen Cevap

IKAYETLER Sayis| %
Ulasim araglarindan 10 45
Konaklama yerlerinden 13 59
Rehberlik hizmetlerinden 5 23
Gidilen yerlerden 3 14
Turda verilen yemeklierden 9 41
Fiyatlardan 6 27

Sikayetlerin, % 59'u konaklama yerlerinden % 45'i ise ulasim
araglarindan gelmektedir. % 41'i tur esnasinda verilen yemeklerden,
% 27'si fiyatiardan sikayet etmektiedir. % 23'G rehberlik
hizmetierinden, % 14'd de gidilen yerierden sikayet etmisierdir.

Ankete katilan isletmelerden 35 tanesi hi¢ bir sikayet
gelmedigini belirtmistir. Tura katilan miusterilerin hepsinin memnun
olmayacad: aciktir. Buna ramen acenteler bu soruya cevap

vermekten kaginmislardir.

Bu soruyu cevaplayan acentelere gelen en g¢ok sikayet
konaklama yerlerindendir. Bu da, acentelerin misterilerine, kaliteli
isletmelerde konaklama hizmeti veremedikierinden
kaynaklanmaktadir. Bunun sebebi, iilkemizdeki otellerin yabanci
acentelerie ¢alismalaridir. Acentelere bunlar daha yilksek fiyat
vermektedirler. Yerli acentefer ise bu sartiarda tur
diizenleyememektedirier. Diizenleseler bile turun fiyati yiiksek
oldugundan yeterli taleple karsilasamayacaklardir. Bu durumda
acenteler wucuz olan konakiama isletmelerini segecektir. Bu
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konaklama isletmelerinin hizmetide miisterileri genelde memnun

etmeyecektir.

Ankete katilan acentelerin genell ulasim aracir olarak baska
isletmelerden yararlanmaktadir. Daha 6ncede belirtildi§i gibi,
seyahat acenteleri dilizenledikleri turlarda, maliyeti ucuz olan
isletmelere yb6neldikieri igin mﬂ§teriler:tarafmdan sikayetle

karsilasmaktadiriar.

2.1.2.7. Tuketicilerin l¢ Turizme Yénelik

Organize Turiara Katilma Orani

Tiketicilerin i¢ turizme y6nelik organize turlara katiima oraniari

Tablo: 9'da g6riilmektedir.

Tablo: 9 Tiketcilerin Ig Turizme Y®&nelik Organize Tura Katilma

Orani
Verilen Cevap

ORGANIZE TURA KATILMA Sayisi %
Cok iyi 7 12
lyi 9 16
Orta 22 39
Disik 16 28
Cok diisiik 3 5

Toplam 57 100

Tabloya bakildi§inda organize tura katilma oraninin disik
oldugu tespit edilmektedir. Seyahat acentelerinin diizenleyecekieri
turlara katilan musterilerin yeterli diizeyde olmadig: gdrilmektedir.

Tiketicilerin i¢ turizme yonelik organize turlara katilimlarinin

yeterli olmamasinin nedenleri Tablo: 10'da g6steriimistir.
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Tablo. 10 Tura Katilma Oranlarinin Disiik Olmasinin Sebepleri

Verilen Cevap
SEBEPLER Sayis! %
Tﬁrkiye'de tatile ctkma aliskanlidinin olmamasu. 20 35
lg turizme yOnelik acentelerin az olmasi. . 4 7
Halkin acentelerin gdrevlerini bilmemesi. 28 49
Seyahat acentelerine kargi givensizlik. 15 26
Acentelerin halka yeterince tantilamamasi, 19 33
Kigsisel seyahatlerin yaygin olmasi. 26 45
lzinsiz turlarin yapiimasi. 12 21
|Digerleri 10 18

Tura katilma oraninin, didsik olmasinin sebeplerinin basinda,
halkin % 49'unun acentelerin gbrevierini bilmemesinden
kaynakianmis olabilir. Dijer sebepler ise, % 45 oraninda kisisel
seyahatlerin yaygin olmast, kisilerin tatile ¢ikma aliskantikliarinin
olmamasidir. % 33 oraninda acentelerin hala yeterince
tanitilamamalari, % 26 oraninda acentelere karst glivensizlik, % 21
oraninda izinsiz turlarnin yapiimasi, % 7 oraninda i¢ turizme y&6nelik
acentelerin az olmasindan kaynaklanmaktadir. % 18'i ise kisilerin

ekonomik durumlarinin diisttk oldugunu belirtmislerdir.

Gorildiagid gibi; halk, acenteleri yeterince tanimamaktadir.
Bunun vyaninda, seyahat acenteleri halka tamitilamamistir. Bu
sebepten dolay: halkta, acentelere karsi olumsuz bir izienim vardir.
Basinda ¢ikan olumsuz yaziiarda, halkta seyahat acentelerine karsgit
bir giivensizlik yaratmis olabilir. Ayrica seyahat acenteierinin sadece

yabancr turistiere hizmet edecegdi anlayisi bulunmaktadir.

Diger taraftan halkin genelde kigisel olarak tatile gikmas: veya
tatile gikma aliskanliklarinin olmamasi, tura katilma oraninin disik
oimasinin baslica nedenlerindendir. Halkin ekonomik ydnden, alim

giciinin az olmasi baska bir etkendir.
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2.1.2.8. Tuketicilerin Tura Katiima Sekilleri

Organize turlara, tiuketicilerin katiima sekilleri asa§idaki tabloda

belirtilmistir.

Tablo: 11 Tiketicilerin Tura Katilma Sekilleri

Verilen Cevap
TURA KATILMA SEKLI Sayisi %
Kisisel olarak (yalniz) 11 19
Ailesi ile 34 59
Arkadaslar: ile 35 61
Grup olarak 38 67

Acentelerin diizenledikleri turlara misteriler, ¢ojunlukla grup
olarak (% 67), daha sonra arkadaslari, ailesi ve kisisel olarak
katilmaktadirlar. Bu da, kisiterin tura yalniz olarak katilmadikiarint
gostermektedir. Tura katilan kisilerin tanitdiklari ile birlikte, katitma

aliskanligr oldugunu ortaya koymaktadir,

2.1.2.9. Seyahat Acentelerinin Dizenledikleri

Turlarin Fiyati

Tablo: 12 Acentelerin Dizenledikleri Turlarin Fiyatlan

Verilen Cevap

TUR FIYATLARI Sayist %
Pahali ama kaliteli 28 49
Ucuz ve kaliteli 29 51

Pahali ama kalitesiz -- --

Ucuz ve kalitesiz - -
Toplam 57 100

Seyahat acentesinden alinan cevaplarda, misterilerin tur
fiyatint % 49 oraninda pahalhi ama kaliteli, % 51 oraninda ucuz ve

kaliteli olarak bulduklarint belirtmiglerdir.



71

Bu soruda acentelerden yeterli bilgi alinamamistir. Acenteler,
miisterilerinin turlar1 kaliteli bulduklarini belirtmisierdir. Oysa,
diizentenen turlar o kadar kaliteli dediidir. Bu konuda gelen tiiketici

elestirileri bu sonucu do§rulamaktadir.

2.1.2.10. Organize Turlara Katilan Misteriler

lle ligili Genel Bilgiler

Tura katilan miisterilerin yasiari Tablo: 13'te , gelir durumlan

Tablo: 14'te, editim durumlary Tablo: 15'te verilmistir

Tablo: 13 Tura Katilan Misterilerin Yaslar:

Verilen Cevap
MUSTERI! YASLARI Sayis! %
Gengler (18 - 24) 21 37
Ortayas (25 - 44) 47 82
Yashlar (45 - +) 22 39
Bilinmeyen 3 5

Tura katilanlar daha gok % 82 ile ortayas (25 - 44)'tir. Daha
sonra, yast 45 veya daha fazla olanlar (% 39) ile gengler (% 37)
gelmektedir. Genelde tura yast 25 ile 44 arasinda olan kisilerin
katildiklari goztenmektedir. Dierlerinin katiima orani diusuktir.

Tablo: 14 Tura Katilanlarin Gelir Durumliari

Verilen Cevap
GELIR DURUMLARI Sayis) %
Cok iyi 13 23
lyi 40 70
Orta 13 23
Disik -- -~
Bilinmiyor 2 4

Tura katilimi etkileyen &nemli unsuriardan biri de gelir
durumudur. (Tablo: 14) Gelir seviyesi dilsik insanlarin organize
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turlara katilma orani gok azdir. Ancak, belirti bir geliri olanlarin
uorganize turtara katildi§r gdézlenmektedir. Tura katilaniarin egitim

durumlar: ise Tablo: 15'te verilmigtir.

Tablo: 15 Tura Katilanlarin E§itim Durumu

‘ Verilen Cevap
EGITIM DURUMU Saytsi %
Yiiksekokul 37 65
Lise 14 25
Ortaokul 6 11
Bilinmiyor 16 28

Tura katilimi etkileyen bir difer unsurda egitim durumudur. Tura
katitanlarnin editim durumiarinin, % 65'i yiksekokul ve % 25'i de lise
diizeyinde oldudu gériimektedir. Tura katilanfarin godunlugu belirli
bir egitim dizeyindedirler. Buradan da; Qelir seviyesi iyi olan, iyi
bir efitim gérmiis ve yasi 25-44 arasinda olanlarin turlari tercih

eftikleri sonucuna ulé§|labilir.

2.1.2.11. Seyahat Acentelerinin Reklam Araglari

Seyahat acentelerinin diizenledikleri turtar hakkinda, tiiketiciyi

tanitma ve bilgilendirme sekilleri Tablo: 16'da belirtilmistir.

Tablo: 16 Acentelerin Reklam Aracglari

Verilen Cevap
TANITMA VE REKLAM ARAGLARI Sayisi %
Basin araglari (Gazete, dergi vb.) 39 68
TV, radyo ve sinema araglarindan, 9 15
Brosir ve afiglerden. 42 74
Turizm fuar ve sergilerinden. 16 28
Acentenin bir kosesinde vitrin diizenleyerek. 7 12
Kisisel satss. 30 | 53
Esantiyon dagitimi. 14 25
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Acenteler diizenledikleri turlarin miisterilere ulastiniimasinda
% 74 oraninda brogiir ve aflslerden yararlanmaktadir. Geri kalan
godunluju ise, basin araglarindan (Gazete, dergi vb.) yararlanarak
tanitimi gergeklestirmektedir. % 53'(i ise kisisel satis ile tanmitim

yapmaktadiriar.

Acenteler diizenleyecekleri turlarin pazarlamasini, genellikle
basily araglaria gergeklestirerek miisteriye ulastirmaktadiriar. Bunun
yaninda; acenteler kendi potansiyel miisterilerine kigsisel satis
yaparak diizenleyecekleri turlar pazariamaktadiriar. Bu da
gosteriyor ki; acentelerin diizeniedikleri turfar, genis halk kitiesine

yeterince ulastiritamamaktadir.

Anket uygulanan acentelerin turlarn ile ilgili brosiirleri
incelediimizde, alicilarda yeterli bir istek uyandiracak nitelikte
bulunmadigr go6zlenmistir. Bunun sebebi, acentelerin brosir
bastmina yeterince kaynak ayirmamalarindan kaynaklianmis olabilir.
Ayrica acentelerin basin araglan ile verdikleri rekiamlar yeterince
itgi gekici olarak hazirtanamamaktadir. Bu sebeple basinda ¢ikan
seyahat acentesi tur reklamlar, gogu- kitleler tarafindan

okunmayabilir.

2.1.2.12. Seyahat Acentelerinin Faaliyetlerinde

Kargifagtiklar Sorunlar

Asa(ida Tablo: 17'de gérildi§i gibi; acentelerin kargtiastikiar
sorunlarin basinda, konaklama isletmelerinin yiiksek fiyat

uygulamasi ve izinsiz turlarin yapiimasr gelmektedir.

Konaklama isletmelerinin yiiksek fiyat vermesi sonucu, seyahat
acentelerinin diizenledikieri turlarinin fiyatlarida artmaktadir.
uBéiylece acenteler yitksek fiyatia yeterli misteri bulamamaktadiriar.
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Tablo: 17 Seyahat Acentelerinin Faaliyetlerinde Karsilastiklari

Sorunlar
Verilen Cevap
SORUNLAR Sayist %
Rakip seyahat acenteleri. 8 14
Konaklama isletmeleri (Yiksek fiyat uygulamalari) 27 47
Konaklama igsletmelerinde rezervasyon iptalleri. 9 18
Konaklama lsl. ¢ifte rezervasyon yapiimast. 16 28
Devietin uyguladi§i yasal dizenlemeler. 11 19
Kagak turtarin olmasi. 26 46
Ulasimin yetersiz olusu. 6 11
Tanitimin yeterince yaptlamamast. 11 19
[Digerleri 1 2

Acentelerin karsifastiklart en biylik sorunlardan biri de, gesitli
kurum ve kuruluslarin, seyahat acentelerini kullanmaksizin, tur
diizenlemeleridir. B grubu acentelerin yasada da belirtildigi gibi,
kendi adlarina tur dizenlemeleri yasak oldugu halde tur
diizenledikleri g6rilmiisttir. Bunun sonucunda da, seyahat acenteleri

miisteri kaybetmektedirier.

Seyahat acentelerinin, baglanti yaptiklari konakiama
isletmelerinden de g¢esitlii sorunfar gelmektedir. Bu sorunlar; gifte
rezervasyon yapilmasi ve son anda konaklama istetmelerinin
yaptiklari rezervasyon iptalieridir. Her iki durumda ve konaklama
isletmelerinin yiiksek fiyat wuygulamalart sonucunda seyahat
acneteleri zor duruma dismektedir. Bu sonuglardan da anlasiliyor ki;
seyahat acenteleri ile konakiama isletmeleri arasinda yeterli bir

anlasma yoktur.

Acentelerin difer sorunlary olarak karsimiza, tanitimin yeterince
yapilamamasi ¢tkmaktadir. Bu sonu¢ acentelerin yeterince

tanitilamadi§ini ortaya koymaktadir.
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2.1.2.13. Dizenlenen Turlarda Talebi Artirmak

Igin Yapilan Ozendirici Faaliyetier

Acentelerin dizenledikleri turlarin fiyatlart digsinda, tadlebi
artirabilmek i¢in g¢esitli 6zendirici faaliyetlerde bulunmaktadiriar.
Bunlarin basinda taksitli tatil imkani gelmektedir. Tablo: 18'e
bakiidijinda da; taksitli tatil imkani, alim gict sinirlt olan kisilerin
tura katitmasint saglayabilecek bir uygulama oldudu gértimektedir.
Bu &zendirici faaliyetlierin timd mevcut miisteri potansiyelini
artirmaya y&neliktir. $ayet, bu faaliyetier etkin bir sekilde

yiuritiliirse, turlara olan misteri talebi arttiritabilir.

Tablo: 18 Diizenlenen Turlarda Talebi Arttirmak Igin Yapilan
Ozendirici Faaliyetler

Verilen Cevap
OZENDIRICI FAALIYETLER Sayisi %
Pesgin 6deme yapildiginda indirim. 22 39
Bir kismi pesin, bir kismi taksitle 6deme imkéni, 33 58
ocuklarin ve gruplarin vb. katiliminda indirim. 31 54
Tur programi digsinda exira hizmetlerin verilmesi. 28 49
Tur esnasinda cesitli strprizierin verilmesi. 24 42
Diger 4 7
2.1.2.14. Seyahat Acentelerinin Yaptiklian
isbirligi
Seyahat acentelerinin basariya ulagabilmeleri igin

yapabilecekleri islerin basinda belki de bir isbirlifi yapmak
gelmektedir. Seyahat acentelerinin dijer acente ve isletmelerle
yaptiklari isbirligi konusu Tablo: 19'da belirtilmistir. Acenteierin
¢ofuritugu bu isbirtigini sagladikiarint belirtmislerdir. Bu isbirliginin
en onemli yeri, dikey butiniesme ve difer seyahat acenteleriyle

ortak tur diizenlieme olusturmaktadir.
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Tablo: 19 Seyahat Acentelerinin_Yaptiklari Isbirligi

Verilen Cevap

YAPILAN ISBIRLIGI Sayist %
Yatay biitiiniesme (Seyahat acenteleri ile bataniesme). 16 28
Dikey Biitiinlesme (Konakiama lglt. veya ulagim igit.

ile seyahat acentelert arasindaki batanlesme). 24 42
Qiger acentelerle ortaklasa turlar diizenleme. 24 42
Ulasim sirketleri ile ortaklasa turlar diizenleme. 9 18
|Digerleri -- -~

Seyahat acentelerinin basarili olabilmesi ve siirekli miisteri
¢ekebilmesi tamamiyle kaliteli bir hizmetie mimkiin olabilecektir.
Bunu sa@layabilmek amaciyla her yonde ortaklasa, biitinlik iginde

hareket edilmesi beklenmektedir.
2.2. Tuketiciler Anketi

2.2.1. Genel Bilgiler

Tiketici arastirmasi, 1993 yilhinin 11 ve 12. aylarinda Ankara'da
yapilmistir. Ankara'nin gesitli semtlerinde oturan 500 kisi 6rneklem
metodu ile segilmis ve gérisiimistir. Bu kisilerden; tatil aliskanlig
olan veya organize fturfara kattlan, 18 yasmdan biiyik 238 kisiye
anket uygulanmigtir. Bu kigilerin; deJisik yaslardan, mesleklerden ve
Ggrenim diizeylerinden olmasina dikkat edilmistir. Bu kisilerin; 98
tanesi (% 41'i) tura katilmis, 140 tanesi (% 59'u) hi¢ tura

katitmamistir.

Ankete katilan kisiler iki gruba ayriimigtir. Birinci grupta, daha
6nce seyahat acentelerinin dizeniemis olduu, turiara katilanlar,
Ikinci grupta ise, tatil aliskanhi§) olan ve seyahat acentelerinin
dizenlemis oldugu organize -turlara hi¢ katiimayanliar yer
almistir.Bunlar tura katitan ve tura kattimayan kisiler olarak ayni

tabloya algtanlmng,tlr.
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2.2.2. Bulgular

Anket verilerine dayanilarak elde edilen bulgufar asagidaki alt

basliklara ait tablolar halinde verilmistir.

2.2.2.1. Tuketiciler Hakkinda Genel Bilgiler

Ankara'da yapilan arastirmada, ankete katitan kisilerin cinsiyeti
(Tablo: 20)'de, Egitim durumliari (Tablo: 21)'de, Meslekleri (Tabio:
22)'de, Medeni durumliari (Tablo: 23)'te, Yaslari (Tablo: 24)'te, Gelir

durumlart (Tablo: 25)'te verilmistir.

Tablo: 20 Ankete Katilan Tiiketicilerin Cinsiyeti

TUKETICILERDEN: KADIN |ERKEK [Toplam | %
Tura Katilan 51 47 98 41
Tura Katiilmamis olan 62 78 140 59
Toplam 113 125 238 100
Tablo: 21 Tiketicilerin Egitim Durumlan
ura Katilan Tura K.mayan TOPLAM
EGITIM DURUMU Kisl Kisl Kigl
SAYISI | % [SAYISI| % _|SAYISI %
Yiksek Lisans (Master, DR.) 6 6 ‘5 3 11 5
Yuksek Okul (Lisans, Oniisans) mz 45 46 60 43 105 44
Ytuksekokul 6§rencisi 18 18 13 9 31 13
Lise 29 130 50 |36 79 33
llk- Ortaokul -- - 12 9 12 5
Toplam 98 100 | 140 [100 | 238 100

Ankete katilan kisilerin toplam % 62'si ylksek &6§renim, % 38'i

ise orta

6grenim diizeyindedir.

Ankete

katilan

kisilerin

editim

diizeyinin en az lise olduu gdériimektedir. Tura katilan kisilerin %
69 yiksek &8grenimlidir. Bunun nedeni olarak; e§itim asamasinda bu
tir, tur ve gezilere katilimin daha c¢ok olmasi g8sterilebilir. Ama
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yine ayni sekilde, tura katiimayanlarinda biyik bir goguniugu yiksek
6grenimiidir. Bunun sebebi ise; bu kisilerin organize turlara ve

seyahat acentelerine giivensizligi olabilir.

Tablo: 22 Tiketicilerin Medeni Durumu

|Tura Katilanlar Tura Katilmayanlar TOPLAM
MEDEN| DURUM |kisi sayisi | % |kisi sayis % Kigi sayisi | %
Evli 35 36 70 50 105 44
Dul 3 3 4 3 7 3
Bekar 60 61 66 47 126 53
Toplam 98 100 140 100 238 100

Medeni durumlari dikkate alindi§inda tura katilanfarin gogunlugu
% 61 oranla bekar oldugu goridimektedir. Evliler ise % 36
oranindadir. Tura katilmayaniarda ise, godunluk evlilerdedir. Sonug
olarak, bekarlarin tura katiima egilimlerinin yiksek oldugu tesbit

edilmektedir.

Tablo: 23 Tiiketicilerin Meslekleri

Tura Katilan Tura Katiimayan TOPLAM

MESLEKLER Kisi sayisi | % |Kisi sayts1 | % |[Kisi sayist | %
Memur Kamu (Lise Mezunu) 27 28 45 32 72 30
Memur Kamu (Y.Okui Mez.) 26 27 42 30 68 28
Memur Kamu (Yéneticl) 2 2 2 1 4 2
Memur (Ozel) 4 4 4 3 8 3
S.Meslek Sahipleri (Dr.,
Avukat, S, Muh., Ecz. vb.) 17 17 23 17 40 17
Juccar/Sanayifigletmeci 4 1 6 3
Esnaf/Sanatkar/Sofor 1 3 1
Ogrenci 15 15 12 9 27 11
Emekli -- -~ 1 1 1
Caligmiyor 1 1 -- -- 1 1
Ev Hanimi - - 3 2 3 1
Isci 1 1 4 3 5 2

TOPLAM 98 100 140 100 238 100
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Meslekler agisindan olaya bakildiinda ise, organize turlara
katilantarin biyik bir gogunlugunu kamu kuruluslarinda ¢alisanlarin
olusturdugu gd8ritimektedir. Daha sonra serbest- meslek sahipleri ve
8grenciler gelmektedir. Bu da gelir seviyesi belirli olan kisilerin

organize turlara katilimlartnin daha yiksek olduunu géstermektedir.

Tura katilmayanlarinda yine c¢ofunlugunu kamu kurulusiarinda
galisanlar olusturmaktadir. Burada tiketicilerin meslekleri tura
katilmay: yeterince ag¢ikiamamaktadir. Bunun nedeni, mesleklerin
yaninda difjer unsurlarinda 6nem tasimasindan kaynaklanmaktadir.
Tiiketicilerin; gelir durumlari, medeni durumlari, yasiari ve bunlara

ek olarak meslekleri tura katilmayi etkileyen unsuriar oimaktadir.

Ankete katilan kigilerin yaslarinin 18 ile 44 arasinda degistikleri
Tablo: 24'te goriilmektedir.

Tablo: 24 Ankete Katilan Tlketicilerin Yaslari

Tura Katilan Tura Katiimayan TOPLAM
YAS Cevap Cevap

Sayis! % Sayis! % Toplam| %
18 - 24 37 38 35 25 72 30
25 - 34 48 49 67 48 115 48
35 - 44 11 11 33 24 44 19
45 - 54 -- - 3 2 3 1
556 + 2 2 2 1 4 2

Toplam 98 100 140 100 238 100

Daha g¢ok organize turiara katilan kisiler ise 25 ile 34 yas
arasindadir. Bu yasglardaki kigilerin tatile g¢ikmalarinin sebebi,
ekonomik bagimsizhikiarini elde etmis olmalarindan
Ukaynaklanmaktadlr. Bunu, 18-24 yas arasi izlemektedir. Bunlarda
genelde 6§renci olduklarindan tatile ¢tkma oranlari yiiksektir.
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Tablo: 25 Tiiketicilerin Gelirleri

cee-KISISEL GELIR--ccemmmee fococunn AILE GELIRY-cveemanne

Tura Tura Tura Tura

GELIR GRUPLARI!] Katilan | K,mayan| Toplam | Katiian K.mayan | Toplam

kisi 1% |Kisi|% |Top |% |Kisi|% IKisi|[% [Top|%

0 - 5.000.000 44 |45 58 |42 [102 }43 4 4 37 (27 141 17

5.000.000-7.000.000 18 18 42 130 60 124 8 9 14 |10 123 10

7.000.001-9.000.000 6 6 168 |11 21 9 8 8 16 |11 24 10

9.000.001-11.000.000 (13 14 12 8 25 111 18 |18 28 120 |46 19

11.000.001-13.000.000 6 6 6 4 12 5 8 8 9 6 17 7

13.000.001-15.000.000 6 6 1 1 7 3 10 10 9 6 19 8

15.000.001  + 5 |5 | 6|4 11 |5 (a1 |42 | 27 |20 |68 |29
T()Lﬂam 98 100|140 1001238 100 98 100 [ 140 |100 J238 | 100

Tablo: 25'e bakildiginda tura katilanlar ile katilmayanlarin aile
gelirleri arasinda 6nemli bir farkliltk oldugu gé6rilmektedir. Tura
katitanfarin toplam ailesel geliri yliksek, tura katilmayanlarin ailesel
geliri dousiiktir. Tura kattlan kisilerin % 79'unun toplam geliri 9
milyonun izerinde, Tura katilmayan kigilerin % 48'inin toplam gelir 9

milyonun altindadir.

Ankete katilan kisilerin % 67'sinin Kkisisel gelirleri 7 milyonun
altindadir. Bu sonuglar kisilerin kisisel gelirlerinin diisiik oldudunu
ancak aile gelirleri ile yiikseldi§ini gostermektedir. Tura katifaniarin
da goguniugunun aile gelirleri yiiksektir.

2.2.2.2. Tuketicilerin Seyahat Kararini Kimlerle

Aldi g

Tablo: 26'ya bakildiginda, ankete katilan tiketiciterin % 69'u
seyahate ¢rkma kararini kendisi vermektedir. Bunu es ile birlikte
karar alanlar ve arkadas tavsiyesi ile karar alaniar izlemektedir.
Tabloda da gorildigi gibi, tiketicilerin % 4'iinii basin ve yayin
araglarn tkileyerek seyahat karart almasina yardimci olmaktadir. Bu
oran oldukga disiiktir. Bu da gosteriyor ki; kisiler daha g¢ok kendi
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Tablo: 26 Seyahat Kararinmin Kimlerle Alindigi

Tura Katilan Tura katilmayan] TOPLAM
Kigl Kigt Kigi
KIMLERLE ALINDIGI {sayis: % |[saytsi % {Sayisi %
Es ile _ 19 19 34 24 53 22
Cocuklarla 6 8 14 10 20 8
Kendisi 72 73 92 65 164 69
Arkadas tavsiyesi 19 19 12 8 31 13
Basin ve Yayin aracl. 3 3 6 | 6 9 | 4

disiince ve g¢evrelerinden etkilenerek seyahate gtkma karan
vermektedir. Basin ve vyaytn araglari, kisilerin seyahate ¢ikma
kararinda etkili olamamaktadir. Acentelerin yeterli reklam ve tanitma

yapmadigi gorilmektedir.

2.2.2.3. Tiuketicilerin Seyahat Acentelerinin

Gérevlerini Ne Olglide Bildikleri

Tablo: 27 Tiketicilerin Seyahat Acentelerinin Gorevierini Ne
Olgiide Bildikleri

Tura Katilan {Tura K.mayan TOPLAM
Cevap Cevap Cevap
GOREVLER Sayisi % |Sayisi | % |sayisi| %
Yurt iginde Tark vatandaslarina turlar
dozenler. ‘ 2 1 4 3 6 3
Sadece yabanci turistlere tlke iginde
turlar duzenler. -- -- 3 2 3 1
Hem vyerli r;emde yabanci turistlere
turlar duzenler. 12 13 24 18 36 | 15
Bilet satigr, ulagim, konaklama
hizmetleri verir. - -- 7 5 7 3
Yukaridaki hizmetlerin hepsini yapar 84 86 98 70 182 78
Bir fikrim yok. -- - 4 2 4 2
Toplam 98 100 | 140 [100 | 238 |100
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Ankete katilan tiiketicilerin % 76's1 seyahat acentelerinin ne is
yaptiklarini bilmektedir. Tura katilmayan kisilerin % 70'i, tura
katrfanfarin % 86's: seyahat acentlerinin ne is yaptiklarini tam olarak

bilmektedirler.

2.2.2.4. Bagimsiz Olarak veya Turla GCikilan
Seyahatin Tiiketiciler Tarafindan

Kargiiagtirilmasi

Tiiketicilerin bagimsiz olarak giktiklari bir seyahatie, seyahat
“acentelerinin diizenledikleri turlarin fiyat agisindan degeriendirilmesi

Tablo: 28'de verilmigtir.

Tiiketicilerin % 55'i seyahat acenteleri ile seyahate katilmanin
daha ekonomik oldugunu belirtmislerdir. % 32'isi ise bagimsiz olarak

yapilan seyahatin daha ekonomik oldugu disiincesindedirler.

Organize bir tura katilan kisilerin % 72'i seyahat acentelerinin
daha ekonomik seyahatler dizenledigini belirtirken, tura katiimayan
kisilerin % 43'0U ayni1 goOriisii paylasmaktadir. Buna karsin tura
katilmayanlarin % 47'si ise badimsiz seyahatin daha ekonomik

ofacagini belirtmislerdir.

Tablo: 28 Bagimsiz Olarak veya Turla Cikilan Seyahatin
Tiliketiciler Tarafindan karsilastiriimas:

Tura Katilan |Tura K.mayan TOPLAM
, Cevap Cevap Cevap
KAR$ILA§T!RMA Saytsi | % |sayisi | % |Sayisi | %
Seyahat acentesiyle lurx; katiima
daha ekonomiktin 71 72 60 43 131 55
Bagimsiz olarak daha ekonomik olur. 11 11 65 47 76 32
Aralarinda pekb bir fark olmaz, | 14 15 3 2 17 7
 Bir fikrim yok, S 2 2 | 12 8 14 | 6
Toplam 98 100 140 (100 238 100
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Bu da go&steriyor ki; tura katilmayan kisilerin g¢gogunlufu
bafimsiz yaptlan seyahatin daha ekonomik olacadi go6risindedirler.
Bunun nedeni de, kisilerin tur fiyatlarini yeterince bilmemelerinden

kaynaklanmaktadir.

2.2.2.5. Seyahat Acentelerinin Dizenledigi

Turlarin Tercih Ediime Sebepleri

Turlarin tercih ediime nedenlerinin basinda ekonomik olmalar
(% 32) gelmektedir. Bunu, % 24 ile turistik Grdnleri (konaklama,

yeme-igme, eflence vb.) toplu halde sunmalari gelmektedir.

Ekonomik bir bigimde, turistik triinlerin birlikte sunulmasi daha
rahat bir tatil ortami yaratacaf igin kisiler organize turlari tercih
etmektedir.

Ulastilan bu sonuglar Tablo: 29'da verilmistir.

Tablo: 29 Seyahat Acentelerinin Diizenledi§i Turlarin Tercih
Edilme Sebepleri

Tura Katilan Tura K.mayan TOPLAM

NEDENLER Kigi Kisi Kisgi
Sayisi % |sayisi % isayist | %

Ekonomik oimalarr, 33 |34 42 130 75 [32

Guvenilir olmalary, 16 |16 18 |12 34 |14

Deneyimli rehbere sahip oimalari. 10 |10 22 |16 32 |13

Rahat konforlu ulagim saglamalars 1 1 ) 4 6 3

S.Acentelerinin reklam ve

tanitimlarindan etkilenmeleri, i4 114 19 |14 33 |14

Turistik arunleri (konaklama, yeme-

fgme, eflence vb.) ibplu halde

sunmalari. 24 (25 34 |24 58 |24

Toplam 98 [100| 140 [100| 238 |100
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2.2.2.6. Seyahat Acentelerinin Dizenledigi
Turlar Hakkindaki Tuketici Gorusgleri

Seyahat acentelerinin diizenledikleri turlar hakkindaki gorisleri
asagida bashkiar halinde ozetlenmis ve tabloya aktarilmistir.
(Tabio: 30)

a) Ulagsim: Seyahat acenteleri ile tura katilan kisilerin % 83'(,
acentelerin rahat ulagim sagladigini belirtmektedirler. Bu durum,
seyahat acenteleri ile tatile gikmamis kisilerde % 53'diir. Ayrica,
seyahat acentesi ile hi¢ seyahat etmemis olan kisilerin % 36'sinin
hig bir fikri yoktur. Toplam, ankete katilan kisilerin % 65'i rahat
ulasim sagladidin belirtirken, % 24'iiniin ise bir fikri yoktur.

b) Rehberlik Hizmetieri: Seyahat acentelerinin galistirdi§s
rehberlerin iyi hizmet verdigini, tura katilanliarin % 83'ii belirtirken,

% 10'u bu gorise katilmamaktadir.

Tura katilmamis olan kigilerin % 52'si rehberlik hizmetlerinin iyi
olacagr diisiincesindedirler. Bu konuda, % 42'si ise bir goris
belirtmemisierdir. Genel olarak, ankete katilan Kkisilerin % 64'Q
acentelerin verdigi rehberlik hizmetlerini begenirken, difer kismi

yeterli gormemektedir.

c¢) Konaklama Hizmeti: Tura katiimis ofan kisilerin % 67'si,
acentelerin vaad ettikleri konaklama tesisinde konaklattikiari
goriigiindedir. % 20'si ise bu gériise katilmamaktadir. Hig¢ tura
katitmamis kisilerin ise % 41'i ise ayni disiince igerisindedirler.
Tura katilmayan kisilerin % 50'sinin bu konuda bir fikri yoktur.
Ankete katilan kisilerin % 52'si, acentelerin vaad ettikleri konaklama
isletmelerinde konaklattiklary goriisiini belirtmiglerdir. % 34'iiniin ise

bu konuda bir fikri yoktur.

d) Yemekler: Seyahat acentelerinin tur esnasinda verdikleri
yemeklerin kaliteli oluduunu tura kattlan kigilerin % 61'i, kalitesiz

oldugunu ise % 28'i belirtmistir.
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Tura katilmamis kisilerin % 51'inin bu konuda higbir fikri yoktur.
Ankete katilanlarin % A47'si  yemeklerin kaliteli  olacagi
disiincesindedirler. Bu durum; acentelerin tur esnasinda verdikleri
yemekierin kaliteli olmadi§r sondcunu géstermektedir.

e) Vaadler: Tura katilanlarin % 60'1, acentelerin tur Gncesi
belirttikleri hizmetleri yerine getirdigi disiincesine katilmaktadir. %

34'G ise bu hizmetleri yerine getirmez diisiincesindedirler.

Tura katilmayan kisilerin ise % 34'ii, acentelerin belirtilen

hizmetleri yerine getirdigi diisincesindedir.

Burada tura hi¢ katilmamis kisilerde acenteye karst bir
giivensiziik sdz konusudur. Yani, acentelerin belirttikieri hizmetleri
yerine getirmedidi dislincesi agirltk kazanmaktadir. Bu durumda tura
katilmamis kisilerce, seyahat acentelerinin yeterince taninmadi{i
digincesi ortaya g¢ikmaktadir. Bu da; kisilerin g¢evrelerinden
duydukiart veya basin araglarinda ¢ikan olumsuz haberlerden

etkilendiklerini ortaya koymaktadir.

f) Eglence: Toplam ankete katilan kisilerin goguniugu (% 64'i)
turtarin eglenceli gegtigini belirtmektedirler. Bu durum, tura katitan
kisiler de oldukga (% 81) yiiksektir. Bu da gdsteriyor ki; organize

diizenlenmis turlar daha eglenceli gegmektedir.

g) Bilingli Seyahat: Tura katilan kisilerin % 94'iG tur ile daha
gok ve bilingli yerler gérme, gezme imkani oldugunu
betirtmektedirler. Bu durum, tura katilmamis kisilerde de oldukga
Pyiiksektir ( % 686). Organize turlarla bitingli bir seyahat
yapilabilecegi, tim ankete katilaniar tarafindan belirtilmektedir.

h) Giivenilirlik: Seyahat acenteleri ile tura katitan kisilerin
% 62'si acentelerin giivenilir oldufunu belirtmektedir. Bu, tura
katilmamis kisiler de ise % 41'dir. Toplam ankete katilan kisilerin

yaris) acentelere giivenilebilecedi diisiincesindedirier. Sonug olarak;
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tiketicilerde seyahat acentelerine kargi giiven duygusunun yeterli

diizeyde olmadigi tesbit ediimistir.

1) Tamitim: Tura katilan kigilerin % 74'G acentelerin kendilerini
iyl tanitt1§r gorisindedir. Bu durum hig tura katilmamis kisilerde ise
oldukga digiktir ( %24). h

Tura katilmamis Kkisilerin % 21'i acentelerin kendilerini fiyi
tanitamadiklary diisiincesindedirler. % 55'ninde bu konuda hig bir
fikri yoktur. Hig¢ tura katilmamis kisilérin ¢oguniugunda, seyahat
acentelerinin 'kendilerini yeterli  bir §ek‘i‘lde tanitamadikiari

diisiincesi hakimdir.

Tiiketicilerin tur fiyattari hakkindaki gorisleri ise Tablo: 31'de

verilmigtir.

Tablo: 31 Tiiketicilerin Tur Fiyatlari Hakkindaki Gériisleri

T.Katilan T.Katiimayan TOPLAM
TURLARIN FIYATLARI |Kigi sayist |% |Kisi sayisi |% |Kist sayisi |[%
Pahali ama kaliteli. 28 29 42 30 70 29
Daha ucuz ve kaliteli. 48 49 20 14 68 28
Pahali ve kalitesiz. 14 14 24 17 38 16
Ucuz ama kalitesiz. 8 8 10 7 18 8
Bilmiyorum. -~ -~ 44 32 44 19

Turlarin fiyatlari soruldufunda, tura katitanfarin % 49'i turiarin
daha ucuz ve kaliteli oldugunu belirtmiglerdir. Tura katiimayanlarin
% 14'G aym diistincededir. Turlary, tura katiian kisiferin % 28'u,
katilmayantarin % 30'u pahali ve kaliteli bulmaktadir. Tura

katiimamis olan kisiterin % 32'si tur fiyatliarini bilmemektedir.

Seyahat acentelerinin degeriendirilmesine iliskin sorularin
sonucunda, tura katiimamis olan kisilerin, seyahat acentelerini
yeterince tanimadi§r ortaya g¢itkmaktadir. So6zkonusu potansiyel
miisterilerin, seyahat acentelieri konusunda fazia bir bilgileri

olmadig arastirmada ortaya ¢ikan 8nemli sonuglardan biridir.
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Ankete katilan ve bir seyahat acentesi ile tatile ¢ikmis olan
kisilerin tam olarak memnun olmadidi konular su sekilde

8zetlenebilir;

- Acentelere karst bir gilvensizligin oldugu,

- Acentelerin tur &ncesi vaad ettikleri hizmetleri tam olarak
yerine getirmedigi,

- Acentelerin tur esnasinda kaliteli yemekler vermedigi,

- Vaad edilen konaklama yerlerinde konaklatilmadi§idir.

Ayrica, tim ankete katilanlarin biytk bir kisminin hem fikir

oldufu konular ise séyledir;
- Tur ile daha ¢ok ve bilingli yerler gérme, gezme imkaninin

oldugu,
- Turlarin eglenceli gegtigi,
- Acentelerin rahat ulasim sagladig,
- Acentelerin galistirdiklari rehberlerin iyi hizmet verdigidir.

2.2.2.7. Tiiketicilerde Tura Katilmaya Etki Eden

Sebepler

Kisilerde tura katilmaya etki eden sebepler asafidaki tabloda

verilmistir.

Tablo: 32 Tura Katilmaya Etki Eden Sebepler

1 Kist

SEBEPLER |sayis1 | %
Arkadas tavsiyesi. 60 |61
Yakin gevrenin slirekli seyahat acentesi

ile seyahat etmesi. 32 133
Bastili yayin araglarinin (Gazete, dergi,

brosir vb.) etki etmesi. 31 32
Yalniz seyahat etmeyl sevmemesi. 28 |29
|Fiyatlarin gok cazip gelmesi. 41 142
Turizm bdrolarinin etkisi. 12 |12
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Seyahat acentesi ile daha 6nce organize tura katilmig kisilerin

en ¢ok yakin gevresinden etkilendigi ortaya “glkmaktadu. Tura

katilanlarin hemen hemen hepsi, yakin gevrelerinden etkilenerek
turtara katilmistir. Daha &nce tura kattimig:- olan arkadaslarin

tavsiyeside tura katilma kararini etkilemektedir. Bunun yan! sira,

turlarin fiyat'larmm cazip olmasi diger bir etkendir. Seyahat

acentelerinin yapmis oldugu reki8m ve tanitimin yeterince etkili

olmadigi goériilmektedir.

2.2.2.8. Tiilketicilerin Diizenlenen Turlardan

Memnun Olmama Sebepleri

Tablo: 33 Tura Katilan Tiiketicilerin Seyahat Acentelerinin

Diizenledikleri Turlardan Memnun Olmama Sebepleri

Kigi

SEBEPLER Sayist | %
Gruba bagh olundudu igin rahat edilememesi. 36 37
Turun pahaliya mal olmasi. 6 6
Belirli bir programa bagli olundugu igin rahat hareket

edilememesi. 6 6
Tur 6ncesinde vaad edilenlerin yerine getirilmemesi. 12 13
[Yeterli ilgi gbsterilmemesi. 2 2
Konaklama isletmelerinin kaliteli olmamasi, 5 5
K6t hizmet verilmesi. 1 1
Ulasimin konforlu olmamasi. 4 4
Rehberlerin yetersiz olmasi, 2 2
Yemeklerin kalitesiz olmasi, 2 2
[Eglence hizmetierinin yetersiz olmasi. 3 3
Cevap vermeyenler. 19 20
TOPLAM 98 ]100

Seyahat acentesi ile tura katilan kisilerin memnun oimadiklars

konularin basinda, gruba bagimli olundudu igin rahat edilememesi

gelmektedir.

Bu  kigileri en ¢ok rahatsiz eden konudur.Bunun

sebebi de, acentelerin tur programlarinmi hazirlarken gereken
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6zeni gbdstermemelerinden kaynaklaniyor olabilir. Kisiler yalniz
basltarina tatile ¢iktiklarinda, istediklerini yapabilme &zglrltkleri
vardir. Organize bir turda ise bir program dahilinde tatil yapilir. Tura
ilk defa katilan kisiler, daha 6nce serbest bir sekilde tatillerini

Yegirirken, organize bir tura katildiklart zaman sikilabilirler.
Kisilerin  memnun olmadi§r diger konular ise; seyahat

acentelerinden kaynaklanmaktadir. Buniar ise, tur dncesi vaad edilen

hizmetlerin yerine getirilmemesinden kaynaklaniyor olabilir.

2.2.2.9. Tuketicilerin Diizenlenen Turfardan

Memnun Olma Sebepleri

Tablo: 34 Tiketicilerin Dilzenlenen Turlardan Memnun Olma

Sebepleri
Kigl
SEBEPLERI sayist | %
Daha bilingli bir seyahat yapilmas. 45 46
Tur ile ulasimin daha kolay olmasu. 7 7
Ekonomik olmasi. 10 10
Konakliama yeri ve yemeklerin glizel olmast. 5 5
Yeni insanlar ile tanisiimasi. 14 15
Tesislerde galigsan personelin bizlerle ilgilenmesi. 2 2
Acente ile seyahatin daha rahat, konforlu olmasui. 5 5
Turistik driinlerin hepsinin bir arada bulunmasi. 10 10
TOPLAM 98 100

Acentelerle tura katiimis olan kisilerin % 56's1 turistik dirlinlerin
hepsinin bir arada bulunmas: ve daha bilingli bir seyahat
yapiimasindan dolayt turdan memnun olmuslardir. Gergekten de,
seyahat acentesi ile organize bir tura katiimak bilinglidir. Ciinkd,
daha fazla yer gérme imkani vardir. De§isik e§lence aktivitelerine
yer verilmektedir. Bunun yaninda turistik dUriinleri bir paket halinde

sunarlar.
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titm

faaliyetieri kendileri planiamak zorundadir. Ama organize bir turda

kisiler tatil konusunda hi¢ bir konuyu diisinmek zorunda degillerdir.

Cinkd, turu diizenleyen seyahat acenteleri gereken tim hizmetleri

dnceden planiamaktadir. Tur esnasinda da kisilere bu hizmetler

verilmektedir. Organize turlardan memnun olunan diger konular, yeni

insaniaria tanisiimast ve turun ekonomik olmasi gelmektedir.

2.2.2.10. Seyahat Acentesi ile Tura Katilmama

Sebepleri

Tablo: 35 Tioketicilerin Seyahat Acentesi ile Tura

Katilmama

Sebepleri
Kist

SEBEPLER Saylsi %
Seyahat acentelerinin diizenledikleri turlar pahalidir. 19 19
Seyahat acentelerini yeterince tanimiyorum. 44 |44
Ba{imsiz seyahat etmeyi sevdiim igin belirii bir gruba

badimli olmak istemiyorum. 47 47
Daha rahat edecegim.i¢in kisisel seyahat ediyorum. 27 27
Kisisel seyahati daha ekonomik buluyorum,. 24 24
Seyahat acentesine giivenemiyorum, 17 17
Badimsiz seyahat ettiimde daha ¢ok yer g&rebilirim. 17 17
Daha dnce turlara katiimadig: i¢in cesaret edemiyorum. 16 16
Arkadas ve tanidiklarin seyahat acentelerini

kotilemeleri nedeni le katitmadim. 4 4
Seyahat acentelerinin yabanci turistliere tur

diizenledikierini saniyorum. 4 4
Tanimadigim insanlaria ¢abuk kaynasamiyorum/basak

insanlaria seyahatten sikiliyorum. 7 7
Esimle katilmaktan sikiliyorum. 3 3
Zaman bulamiyorum, 20 20
Tura katilmak istiyorumwama gelirim yetersiz. 18 18

Seyahat acentesi ile hi¢ tura katilmayan kisilerin 100 tanesi

katiimama sebeplerini belirtmiglerdir. Seyahat acentesi ile hig¢ tura
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katilmayan kisilerin en &nemli sebebi; badimsiz seyahat etmeyi
sevdikieri igin belirli bir gruba badimh olmak istememeleridir.
Ayrica, bu kisiler daha rahat edecekleri igin kisisel seyahat etmeyi
sevmektedirier.

Tura katilmamis kisilerin, dijer bir sebebi de, acenteleri
yeterince tanimamalarindan kaynaklanmaktadir. Kisiler, acenteleri
yeterli dizeyde tanimamaktadiriar. Bu sebepie, ne oldufunu

bilmedigi bir acenteye giivenememektedirier.

2.2.2.11. Dizenlenen Turlarin Hangi Sartiarda

Tercih Edilip-Edilmeyecegi

Tablo: 36 Seyahat Acentesinin Dizenleyecedi Turlarin Hangi
Sartlarda Tercih Edilip-Edilmeyece{i

Tura Tura

Katilan K.mayan TOPLAM

TERCIH NEDENLERI
Kisgi Kisgi Kigi

Sayis1 |% [Sayist |[% |sayis) |%

13

Daha wucuz olursa tur ile seyahat

edebilirim. 22 |22 45 32| 67 |28
Kesinlikle tur ile seyahat etmeyi

disinmiiyorum, 3 3 12 9 15 6
Daha gok etkinlik ve alternatif olursa

tur ile seyahat edebilirim. 37 38| 30 [21]| 67 |28
Degisik ve g6rmedigim bir vyere

gidersem turu tercih edebilirim. 40 141 39 128 79 133
Daha iyi hizmet verirlerse turu tercih

edebilirim. 9 9 18 13 27 |11
Seyahat acenteleri kendilerin daha |

iyi tanitiriarsa olabilir. 4 4| 22 [18]| 26 |14
Seyahat acentelerine yeterince | . .

[gtvenebilirsem katilabilirim. 21 121| 31 [22] 52 |22

Arkadag grubu olursa katilabilirim. | 31 [32]| 36 (26| 67 {28
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Anketi cevaplayan ve daha 0Once organize tura katilmis olan
kigilerden % 41'i, bundan sonra degisik ve g6rmedikleri bir yer
olursa turu tercih edebileceklerini belirtmisierdir. Bunu % 38 ile,
daha c¢ok etkinlik ve alternatif izlemektedir. Bu da, acentelerin
nitelik agisindan daha az tur dizeniedikierini gtstermektedir. Tura
katilan kisilerin % 32'si de, arkadas grubu olursa tekrar tura

katilabilecekierini belirtmislerdir.

3. DEGERLENDIRME ve ONERILER

Seyahat acenteleri ve tiiketicilere ytnelik olarak yapilan anket
sonuglari asagida deJertendirilmis ve sonuglara ydnelik g¢dzim

6nerileri sunulmustur.

3.1. Seyahat Acentelerinin Genel Olarak

Degerlendirilmesi ve Oneriler

Yapilan arastirma sonucunda, Ankara'da ki A ve C grubu
seyahat acentelerinin 38 tanesinin tur diizenlemedigi ortaya
crtkmistir. Bu seyahat acenteleri genellikle bilet satisi, otel

ré)zervasyonu, araba kiralama gibi hizmetleri yapmaktadiriar.

Seyahat acentelerinin verdikieri hizmetlerden, tur diizenleme
isi, ayrr bir uzmanhk alamint olusturmaktadir. GCiinki, turun
diizenlenmesi ig¢in bir ¢ok faktériin (ulastirma, konaklama, yeme-
igme, gevre gezileri vb.) bir araya getirilmesi gerekir. Tiim bunlan
gergeklestirmek ve tiketiciye ulastirmak igin finansal kaynakiara
ihtiyag vardir. Ayrica bu konuda uzmanlasmis personelin istihdam
edilmesi gerekmektedir. Bundan dolayi, seyahat acentelerinin 38

tanesi diger acentecilik hizmetlerini yapmaya y0nelmislerdir.

Tirkiye'deki A ve A gegici belgeli seyahat acenteleri, kanun
gerefince tim seyahat acentecilifi hizmetlerini yapabilmektedirler.

Bu seyahat acenteleri tur diizenledijinde toptanc:, diger hizmetieri
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verdiginde perakendeci goériintimiindedir. Yani B ve C grubu seyahat

acentelerininde gorevlerini Gistlenmis durumdadiriar.

v Ulkemizdeki seyahat acentelerinin 1.2.1994 tarihi itibariyle
sayisina bakildiginda, 842 tane A grubu, 636 tane A gegici, toptam
1478 tane oldu§u gdriimektedir. Ayni zamanda 174 tane B ve 119
tane C grubu seyahat acentesi faaliyet godstermektedir. Bdylece
seyahat acentelerinin % 83'iiniin A grubu, % 10'unun B grubu ve %
7'sinin C grubu oldudu godriilmektedir. Seyahat acentelerinin bu
kadar fazla olusu kiiglik hacimli acente saytsinin dnemli boyutiara

varmasi sonucunu yaratmaktadr(85).

A ve A gegici grubu seyahat acentelerinin sayisi azaltilarak
turizmin toptancist ve ireticisi konumunda gdrev yapan tur
operatdriiginin kurulmasina imkan verilmelidir. Bunun igin kiligiik
hacimli seyahat acentelerinin biraraya gelmeleri gerekir. Ayrica,
Seyahat Acenteleri Kanunu'nda da tur operatoriiiglinin kuruimasina
imkan verilmelidir. Bu gergeklestirilirse sadece tur diizenleyen
isletmeler ortaya g¢tkabilir. Bunlarin dizenledikleri organize turiar,
perakendeci sifatindaki seyahat acenteleri vasitasiyla pazarlanir. Bu
sekilde daha genis bir misteri kitlesine ulasilir. Bunun yaninda bu
isletmeler sadece organize turlar dizenledikleri igin daha kaliteli
hizmetier verebilirler. Sonugta biliylik gsirketierin ortaya g¢ikmasina,
rekabetin artarak daha kaliteli hizmet verilmesine ve genis bir

kitleye ulasiimasina imkan verirler.

3.2. Tur Oncesi Hazirhiklarin Degerlendirilmesi ve

Oneriler

Seyahat acentelerinin turlariny kendi belirli misterilerine
(% 77) gore diizenledikleri, arastirma sonucunda ortaya gikmistir.
Bu durumda seyahat acenteleri belirli bir miisteri grubuna hitap
etmektedir. Seyahat acentelerinin diizenledikieri turlari belirli bir

gruptan, genis bir halk kitlesine yaymalari gerekmektedir. Acenteler,

(85) TUNCER, Dogan: a.g.e., s. 60
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degisik miisterilerin alim giiglerini ve isteklerini dikkate alarak,

alternatif tur programlart olusturmahidiriar.

Seyahat acentelerinin, tur 6ncesi hazirtiklarini 2 ay gibi kisa bir
siire igerisinde gergeklestirdikleri g6riiimistiir. Bu sire iginde
seyahat acenieleri, konaklama isletmeleri ile badlanti yapmakta,
ulagim araglarinm ayarlamakta ve tur programlarini
belirlemektedirler. Ayni zamanda turun pazariamasing
gergekliestirmektedirier. Bu durum hizmetin kalitesinin istenilen
digiide olmamasina ortam yaratmaktadir. Sonugta acente aleyhine
bir durum vyaratilabilir. BSylece seyahat acenteleri yeterli misteri

talebi ile kargilasamayabilir.

Bu sebeple, acenteler diizenleyecekleri turlart en az bir yil
6ncesinden belirlemelidirler. Bu turlarin hangi dénemlerde
yaptlacadini, kag kisinin katilabilece§ini, tur programinda nelerin
olabilecegini belirlemek amaci ile bir pazar arastirmas: yapmalari
gerekmektedir. Bunlart vyaptikitan sonra acenteler yil iginde
diizenleyecekleri turlarin nereye, ne zaman yapiiacagini ve ne gibi
hizmetleri kapsayacagint belirledikten sonra tur programlarini
Uolu;‘»turmaildiriar. Olugturulan bu yilhik programlarin, tanitma ve
reklam araglari kullanilarak belirli araliklarla tiiketicilere

hatirfatiimas) gerekmektedir.

Yukarida agikiananiar kisaca o6zetlenecek olursa; seyahat
acentelerinin hazirlayacaklari turlarda asafidaki etkenlere dikkat
etmeleri gerekmektedir.

a) Tiiketicilerin istek ve ihtiyagiari goz6niinde tutulabiimeli,

b) Ekonomik olabilmeli,

c) Degisik alim giliglerine hitap edecek fiyat farklilastirmas;
yaptlabilmeli,

d) Tur hazirhklarina uzun bir siire 6nce baslanilabilmeli,

e) Degisik gruplara (yas, meslek, e{itim vb.) hitap edecek
diizeyde hazirlanabiimeli,

f) Turlar etkin bir rekiam kampanyas: ile tiiketicilere siirekli

eolarak hatirlatilabilmeli,



96

g) Ozendirici satis teknikleri etkin bir sekilde kullanilabilmelidir
(Taksitli tatil imkani, gocuk indirimi gibi).

Acenteler konaklama isletmeleri ile silirekli siki bir igbirligine
gitmelidir. Misterilerinin tur esnasinda rahat edebilecekleri ve
ihtiyaglarint  karsilayabilecekleri konaklama isletmeleri tercih
edilmelidir. Tur maliyetini ddglirmek igin vasat olan konaklama

U,islelmeleri segilirse, misterilerin memnuniyetsizligi ile

karsilasiiacaktir. Bu da, acenteler aleyhine olumsuz bir izlenim
yaratacaktir. Bunun igin hem acentenin gelecekteki basarisini
saglayacak, hem de miisterileri memnun kilacak konakiama
isletmeleri segilmelidir.

Arastirmada ortaya ¢ikan bir diger sonug ise, turlari diizenlerken
en ¢ok otobiis ve hava yolu isletmelerinden yararlaniidi§idir. Dogal
olarak bu iki ulasim aracinin kullaniimasi gerekmektedir. Bunun
yaninda demiryollari ve denizyoilari araglarina yer verilimelidir. Bu
utasim araglari turun amaglarina uygun olarak etkin bir bicimde
kullantimalidir. Ornegin demiryolu ulastirmas: kullanilarak nostaljik

bir Anadolu Turu gergeklestirilebilir.

3.3. Diizenlenen Turlarin Tanttiminin Dederlendiriimesi

ve Oneriler

Yapilan arastirmada, {lkemizde d{zenlenen ‘organize turlara
olan talebin dislik oldu§u g6zlenmistir. Seyahat acenteleri
diizenledikleri turlari tiketicilere yeterince tanitamamaktadiriar.
Kigilerin simdiye kadar i¢ turizmde organize turlara katiimamalarinin
nedenleri olarak, tanitimin vyetersiz yapilmasi, acentelerin tur
hizmetleri verdigini bilmemeleri ve acentelerin yabanci kisilere

hizmet verdiginin distindimesi gelmektedir.

Potansiyel tiketicilere ulasabilmek i¢in genis ¢aph bir tanitim
calismas) baglatilmalidir. Bunun igin, kisilerde tatil aliskanlifinin
kazandirilmasi ve kisilerin paket turiarla tatilinin her yé6niyle

kendilerine biyilik fayda sa§layaca§inin anlatilmas: gerekmektedir.
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Halktaki olumsuz imajlarin giderilmesi igin, kampanya
baslatilarak organize turtar anlatilmalhidir. Tiketicilere daha ¢ok yer
g6rebilecekleri, daha bilingli bir seyahat yapabilecekleri imaji
verilmelidir. Dolayisiyla, bu tamitim eksikliginin bir an d&nce
giderilmesi gereklidir. Bunun yaninda, seyahat acentelerinin kistth
biitceleri ile bunlari gergeklestiremeyecekleri agiktir. Bu tanttimi
TURSAB daha etkili bir sekilde tstlenebilir. Tur diizenleyen seyahat
acentelerinin olusturacakiart bir fon ile,TURSAB bu tanitimi

gerceklestirebilir.

TURSAB, basin ve yayin araglarini kullanarak genis bir tamitim
ve reklam kampanyast baslatarak, bu tanitimin sdrekliligini
saglayabilir. Orne§in; paket turlarin 6zelliklerini igeren programlar
hazirlatarak, basin-yayin araglar ile tﬂketicziler bilinglendirilebilir.
Bu durum hem tatile c¢ikmayr digslnen tiketiciler, hem seyahat
acenteleri ve hem de ig furizmin cantanmast ve geleceklerini dis
turizme baglayan turizm isletmeleri agisindan olumlu bir sonug

verebilir.

Tanitimlar yapilirken tim tur diizenleyen acenteler karlarini az
tutarak, bir tur kampanyasi baslatirlarsa daha basarili sonuglar elde

edebilirler.

Gerekirse {ilkemizdeki basin-yayin kuruluslarindaki kisiler igin
tanitim amaciyla licretsiz turlar dizenlenerek genis halk kitlelerini
etkilemeleri - saglanabilir. Bunun sonucunda, bu kisiler kendi
calistiklari basin-yayin kuruluslari aracilifiyla daha etkili bir tanmitim
gerceklestirebilirler. Ornedin; bu sekilde diizenlenen bir tura
katiimasi saglanan bir kése yazarinin veya bir televizyon program
wapimcisinin kitlelere daha rahat ulasmasi ve daha dikkat g¢ekici

tanitim yapmalar: saglanabilir.

3.4. Tur Esnasinin Degerlendirilmesi ve Oneriler

Seyahat acentelerinin ditzenledikleri turfarda, tur esanasinda da
sorunlarin g¢iktigr goriilmektedir. Bu soruniar daha O6nceden vaad
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edilen hizmetlerin yerine getiriimemesinden ya da eksik yerine
getiriimesinden kaynaklanmaktadir. Yapilan aragstirmadan ve basin

araclarinda ¢ikan olumsuz haberlerden bu sonuca ulagtimaktadir.

Seyahat acenteleri ile ilgili basinda ¢ikan haberlere iligkin
6rnekler asagida verilmistir;

- 8 Ekim 1993 tarihli Milliyet Gazetesi; "iflas etmis acentelerin
hayali turlarina para kaptirmak istemiyorsaniz, seyahat acentenizi

TURSAB'tan sorun",

-1 Temmuz 1993 tarihti Sabah Gazetesi; "Seyahat acentenizi iyi
secin, tatilzede olmayin”, ‘

- 2 Aralik 1993 tarihli Milliyet Gazetesi; "Yilbasi ve stmester

YUtatilinde seyahate c¢tkacaklari uyariyoruz: Hangi tur, hangi havayolu
sirketi? ",

- Temmuz 1990 tarihl'i Tour News Gazetesi; "Tirkiye Seyahat
Acenteleri Birligi (TURSAB)'ne vyapilan miiracaatlar g¢ogald:.
Kiratladikliari otellerin, tasitlarin dcretlerini 6deyemeyenler oldugu
gibi, lokantalara hesap takanlar, adresinde bulunmayanlar, turistleri
ortada birakanlar vardir. Kapkag¢ turizm acentelerinden sikayetler

artiyor™.

Yukaridaki ornekler siiphesiz artiritabilir. Acentelerin vaad
ettikleri hizmetleri yerine getirmemesi Tirk turizmi agisindan

olumsuz bir durumdur.

Acenteler bu sebeplerden dolayi, tiiketicileri aldatma yoluna
kesinlikle gitmemelidir. Tur 6ncesi hangi hizmetleri vaad ediyorlarsa

bu hizmetleri eksiksiz yerine getirmelidirler.

Tiketiciyi yaniltarak tur dizenleyen seyahat acenteleri, diiriist
olarak is yapmak isteyen acenteler agisindan olumsuz bir rekiamdir.
Belki de bu durum, tiketicilerde vyillar boyunca silinemeyecek

tahribatiara yol agabilir.

Turizm Bakanlhi§inin organize turlari yeterince denetlemedigi

seyahat acenteleri tarafindan belirtilmigtir. Tim olumsuziuklarin
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onlenmesi igin, Turizm Bakanhig tarafindan turlarin daha etkin bir
sekilde denetlenmesi gerekmektedir. Ayrica bu sekilde, tiiketicilteri
aldatan acentelere, agir cezalarin verilmesi gerekmektedir. Bir
taraftan tiketicileri organize turlara yb&neltmeye g¢alisirken, diger

taraftan bunlarin kontrol altina alinamamasi dugdnﬁlemez.

Turlart satin alan tiketicilerede bu konuda o6nemli bir gérev
diismektedir. Seyahat acentelerinin vaad ettikleri hizmetleri yerine
getirmediginde, Turizm Bakanhiginin ilgili birimine ve TURSAB'a
basvurmalari gerekmektedir. Bu sekilde etkin bir denetim

saflanarak, acentelerin daha iyi hizmet vermeleri saglanabilir.

3.5. Tur Sonrasi Degerlendirmesi ve Oneriler

Yapilan arastirmada acentelerin tur sonrasinda miisterilerine,
diizenienen tura  yb6nelik yeterli ara§tlr'malar yapmadikiari

gbzlenmistir.

Seyahat acentelerinin dizenledikleri turlarin sonucunda,
tiketicilerin tura karsi yeterli ilgiyi gtsterip-gostermedifine y6nelik
bir arastirma yaptimahidir.  Sayet, misteriler yeterli ilgi
gbstermemislerse bunun nedenlerini tespit ederek, ileride
diizenienecek turlarda bu aksakliklarin giderilmesine ybnelik
calismalarda bulunmalari gerekmektedir. Ayrica, acentelerin
calhistirdiklary tur rehberieri, her tur sonrasinda bir raporia, turdaki
hizmetierin degerlendirmesini yapmahidirilar. Bu raporlara gére
seyahat acentesi hangi hizmetin iyi veritlmedi§ini tespit ederek diger

turfarda bunu giderme yollarina gitmelidirier.

3.6. Acentelerin Faaliyetlerinde Karsgilagtiklart Sorunlar

ve Oneriler

Seyahat acenteleri faaliyetieri esnasinda g¢esitli sorunlaria
karsilagsmaktadiriar. Bu soruniarin basinda konaklama isietmeleri

gelmektedir. Seyahat acentelerine en ¢ok sorun olan konularin
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basinda, konaklama isletmelerinin yiliksek fiyat uygulamas:!
gelmektedir.: O®zellikle turizm mevsiminin yodun oldufu dénemlerde,
konakiama isletmelerinin yerli seyahat acentelerine zorluklar

cikardi§i arastirma sonucunda tesbit edilmisgtir. ..

Konaklama isletmeleri, talebin yodun olduu yaz aylarinda
dzellikle yabanci tur diizenieyen sirketierle anlagarak, onlara yer
ayirmaktadir. Bdylece yerli acenteler, konaklama isletmelerine ya
yiiksek fiyat 6demek zorunda kalacak ya da konaklama isletmeleri ile
anlasamayacaktir. Sayet, ylksek fiyat dderlerse, diizenleyecekleri
turun maliyeti de yikselecektir. Seyahat acentesi de ytiksek fiyatla
turlarint satamama tehlikesi ile karstlasacaktir. Seyahat acenteleri
ile konaklama isletmeleri arasinda dikey bitiiniesme olursa bu

sorunlar ortadan kalkacaktir.

Seyahat acenteleri ve konaklama isletmeleri aralarinda yillik
rezervasyon anlasmalart yapmalidiriar. Boylelikle, yil boyunca her
iki tarafin faaliyetlerini etkin ve rahat bir sekilde yirttebilmeleri

saglanabilir.-

Seyahat acentelerinin diizenlemis oldugu organize turiara yeterli
yerli turistin katslabilmesi ve béylelikle i¢ turizmin canlanabilmesi
icin konaklama isletmelerinin seyahat acentelerine uygun fiyatlarla
kontenjan ayirmasi gereklidir. Bunun gergekiesmesiyle, seyahat
acentesi ve konakliama isletmesi arasinda bir denge kurularak ig¢

turizmin canlanmasi saglanabilir.

Seyahat acentelerine sorun olan dier bir konu ise, izinsiz
turtarin yapiimasidir. Seyahat Acenteleri Kanunu'nda yurt iginde tur
diizenleme isi A ve C grubu seyahat acentelerine verilmistir. Bunun
haricinde, ticari amagla diger kisi veya kuruluslarin tur
diizenlemeleri yasaktir. Buna rafmen yaptlan arastirmada izinsiz
turtarin  gergeklestirildii gérilmektedir. Bu durum, seyahat
acentelerinin misteri taiebini distrmektedir. Bunu 6nlemek igin,
gerekli yasal diizenlemenin yaptlarak, kagak tur diizenleyen kisi ve

kuruluglara agdir cezalarin verilmesi gerekmektedir.

v
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3.7. Tuketicilerin Degerlendiriimesi ve Oneriler

Seyahat acentelerine ve tiiketicilere yénelik yaptlan arastirmada
tura katilan kisilerin en az lise mezunu oldudu gériiimektedir. Bu da,
kigilerin e{itim duzeyleri ylkseldikge, organize turiara katilma
oranlarinin yitkseldigini géstermektedir.

Genellikle, turlara gelir durumliari iyi olan kisilerin katildi§: elde
edilen diger bir sonugtur. Yas bakimindan da organize turlara en ¢ok

25-44 yas arasi olanlarin katildig: gézienmistir.

Arastirmanin diger bir sonucuda, tura kisilerin genellikle bir
arkadasi veya bir yakini ile katildiklaridir. Ayrica, organize turiarn

bekar olan Kisilerin daha fazla talep ettikleri gérilmustir.

Arastirmaya katilan kisilerin geneli, turlarin daha ekonomik
oldufu gorisiindedirler. Oysa, tura gelir bakimindan iyi olan kisilerin
katildigi gorilmektedir. Kisilerin g¢oguniugu turiarin ekonomik
oldugunu belirtmelerine ragmen, tura katilim orani distktiir. Bunun
sebebi, kisilerin kendi baslarina yapacakiari seyahatierin, turfardan
daha ekonomik olaca§i diistincesinden kaynaklanmaktadir. Bu
sebeple, acenteler dar gelirli tiketicilerin alim giiglerinide dikkate

alarak ucuz turlar dizentemelidirler.

Yukaridaki sonuglar turiarin potansiyel tiketicilere uygun olarak
dizenlenmedi§ini g&stermektedir. Bunun igin acenteler turlarini,
dedisik yas gruplarini, meslek gruplarini, e§itim durumlarini dikkate
alarak dizenlemelidirler. Ayrica evli olan kisilerin ilgisini gekecek
turlara yer vermelidirler. Ornedin; yaslilar icin dini ve termal dzelligi
olan bélgelerimize turlar diizenleyebilirler. Bunun yanind4d
6grencilere yodnelik daha g¢ok eglenceli ve ekonomik turiar
yapabilirler.

m\‘;
%@E\W\ @%@&
o s
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3.8. Seyahat Acentelerinin Birlegmesi

Arastirma sonucunda Ankara'da tur diizenleyen 64 tane seyahat
acentesinin faaliyet g0sterdigi tesbit edilmistir. Bu seyahat
acentelerinden finansal ag¢idan zayif olanlarin biraraya gelerek
sadece tur dijzenleyen, toptanci niteliginde bir Anonim Sirket
olusturmalari gerekmektedir. Cilinki, tesbit edilen seyahat
acentelerinin_ g¢oduniudu dar biitgeye sahiptir. Bu nedenie seyahat

acentelerinin genig bir kitleye hitap edemeyece{i agiktir.

Bir araya gelecek acenteler belirli miktarlarda bir sermaye
ortaya koymalidir. Yine sirket ortaklar1 arasindan bir ydnetim kurulu
secgilmelidir. Yénetim kurulu, sirketi yd6netecek ve idare edecek
yetenekli profesyonel kigileri seg¢gmelidir. Ayrica, her seyahat
acentesinden bir kisi Danisma Kuruluna segilmelidir. Gerekirse,
danigsma kurulu belirli araliklarla toplanarak, nerelere gezi
diizenlenmesi, gezi programlari, gezilerde aksaklikiarin neler
ofdugunu belirtecekler. Bunlarin de§eriendirmesini yonetim kurulu

yaparak karara baglayacaktir.

Sirkette her liyenin esit hissesi ve bir oy hakki olmasina dikkat
edilecektir.

U

Sirketin Calisma Diizeni;

Kurulacak girket tam anlami ile toptanci olarak ¢alisacak,
dojrudan doJruya miisteriye satis yapmayacaktir. Satisi ayni
zamanda sirketin ortadr olan, acenteler vasitasiyla yapacaktir.
Toptanci sirket kesinlikle perakende satis yapmayacaktir. Bu sirket,
gezi diizenlemekten baska hig bir is ile ugrasmayacaktir.

$irket ortakiart bayii olarak g6rev yaparak; diizenlenen turlarin
satiglarint yapacakiardit. Bu satigtan belirli bir oranda kar almalan
saflanacaktir. Iste acenteler ne kadar gok satis yaparsa o kadar gok
kdr alma imk&nlari dogacaktir. Diger taraftan acenteler, yeni sirketin

ortadt oldudu igin yil sonunda saflanan gelirden bir pay alacaktir.
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Bu sekilde bir sirket kurulduunda, biylk bir mali glice sahip
ofunacaktir. Bunun vyaninda devletin de gerekli kolayliklar
saflayabilecegi diisinilebilir.

v Sirket, ortaklarinin olusturduju bir satis ajina sahip olacak,
dolayisiyla toplumun her kesimine hitap edebilecektir. Toplumda
tatile g¢ikmak isteyen kisilerin organize turlari talep etmeleri

saijlanabilecéktir.

Sirketin konaklama isletmeleri ile olan iliskileri de gerek mali
giicii gerek genis satis sistemi nedeniyle kendi lehine daha biyik
avantajlar elde etmesine neden olacaktir. Bu sekilde, sirket
konakiama isletmeleri ile daha ucuz oda satin alabilecektir. Boylece,
bir ¢ok seyahat acentesinin basvurarak talep siskinligi yaratmasi
gnlenmis olacaktir. Bunun yaninda konaklama isletmelerinin kaliteli

hizmet vermeleri saflanacaktir.

Sirket, geredi kadar otobiisi kiralama yoluna gidecek ya da
satin alacaktir. Bu da ulasim madliyetini azaltarak, bos koltuk israfim

da asgariye i‘ndirmig olacaktir.

Rehber ve kafile baskanlarini daimi kadrolarinda ¢alistirarak
maliyeti azaltabilir. Ayni- zamanda hizmetin kalitesini

yikseltebilirier.

Organize tur diizenleyen acentenin ayrt ayri gazete ilam
¢rtkarmak, brosiir bastirmak ve brosiirieri daditmasi yerine brosir,
afis ve reklam islerini bir elden idare ederek masraflarin en alt
dizeye diismesi saglanabilir. Bu sekilde daha etkin bir reklam
yapilabilir. Ayrica, halkta organize turlarin cazip yodnleri sdrekii
hatirtatilarak bir talep yaratilabilir(86). =

(86) ERSOY, Sahabettin: "Acentelerin Birlesmesi”, TURSAB Aylik
Dergisi, Sayt: 24, Eylil 1984, s, 27-28
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SONUG

Goraldugu dzere gerek yarattir samimiyet ortami ve bir ¢ok
turistik dGriniin bir rehber eslijinde sunulmasi, gerekse bir gezi igin
gerekli ofan tim elemanlarinin hazirlanmig olarak tiketicilere
sunulmasi agisindan paket tur, turizmin 8nemli bir bidtinlestiricisidir.
Ginkii, paket turun hazirlanip, yapiimasina kadar gegen siire iginde

turizm olay: igin gerekli olan tiim unsuriar yer almaktadir.

Ulkemizde paket turlari, seyahat acenteleri diizenlemektedir. I¢
turizmin cantanmasini safjlayacak olan seyahat acentelerinin giin
gecgtikge 6nemi artmaktadir. Bu sebeple, seyahat acentelerine daha

¢ok gbrevier dismektedir.

Yaptlan anket Qallsmnalan sonucunda, seyahat acenteleri ile
ilgili asagidaki sorunlar tesbit edilmistir.

- Tiketiciler igin nitelikli tur dlizenleyen seyahat acentelerinin
sayist azdir.

- Seyahat acentelerinin, potansiyel miisteri kitlesini dikkate
alacak nitelikte tur programlar: olusturmamaktadir.

- Seyahat acenteleri, tur 6ncesi hazirliklarini genellikie 2 ay
gibi kisa bir siirede gergeklestirmektedir.

- Konaklama isletmeleri ile sagiikli iliskiler kurulamamaktadir.

- Dizenlenen turlar yeterince halka tanitilamamaktadir. Ayrica
kagak olarak dizenlenen turlarin acentelere sorunlar yarattig: tespit
edilmektedir.

Arastirmada organize turiart talep eden tiketicilerin dzellikieri
su sekildedir;

--Egitimleri en az lise diizeyindedir.

- Gelir durumlari gok iyidir.

- Yaslary 25-44 arasindadir.

- Tura en az bir yakini ile katilmaktadirlar.

Genellikle bekar olan kisiler turlari daha g¢ok talep

1

etmektedirler.
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Y Yapilan tiketici arastirmasinda turiara talebin diistik olmasinin

baslica nedenleri asa§idaki gibidir;

- Seyahat acentelerine karsi bir glivensizlik vardir.

- Seyahat acentelerinin tur &6ncesi vaad ettikleri hizmetieri
yerine getirmedigi izlenimi dogmaktadir.

- Tur esnasinda konaklama ve yeme-igme yerierinden yeferince
memnun olunamamaktadir. )

- Bir gruba bagimlilifin olmasi, tura katilmamanin baslica

sebepleri olarak tesbit ediimektedir.

Hig tura katilmamig kisilerin seyahat acentelerini yeterince

tanimadikiari ortaya gikmistir.

Tiketicilerin organize turlardan memnun olmasinin nedenleri ise
sunlardir;
- Tur ite daha g¢ok ve bilingli yerier gé6rme-gezme imkan1 oldugu,

- Turlarin eflienceli gegtifi,
- Rahat ulasim sa§ladiklari ve rehberlerin iyi hizmet verdikleri

gbriigsieri tesbit edilmistir.

Yukarida 6zetlenen sorunlara ydnelik olarak asagidaki &neriler

getirilmistir.

1- Sadece tur dizenleme isini ylriitecek tur operatdrliaginin

kurulmasi) gerekmektedir.

2- Seyahat acenteleri tur hazirlarken asa§idaki etkenlere dikkat
etmelidirier:

a) Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglari g6zéniinde tutuimatidir.

b) Ekonomik turlar hazirianmalhidir.

¢) Degisik alim giglerine hitap edecek fiyat farkltlagtlrnlmasu
yapilmalidir.

d) Tur hazirlama evresi 1 yil gibi uzun bir siireyi kapsamahidir.

e) Degisik gruplara (yas, meslek, egitim vb.) hitap edecek

dizeyde turlar hazirlanmalidir.
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f) Hazirlanan organize turlar etkin bir rekldm kampanyas: ile
tuketicilere sirekli olarak hatirfatilmahdir.
g) Ozendirici satis teknikierinin etkin bir sekilde kullaniimasi

(taksitli tatil imkani, gocuk indirim gibi) gerekmektedir.

.3- Seyahat acenteleri konaklama isletmelerini segerken
tilketicilerini memnun edebilecek 6zellikleri aramalidirlar. Daha ucuz

diye vasat konaklama isletmeleri segilmemelidir.

4- Tiiketicilerin bilinglendirilmesi ig¢in turlarin her zaman daha
hesapli oldufunu ve kisiye getirecedi faydanin (yeni bir c¢evre,
nese , rehber, gidilemeyecek yerlere gitme vb.) daha fazla oldugunu
belirterek genis ve etkin bir tanitim kampanyasi gergeklestirilebilir.
Bunu tur diizenleyen seyahat acentelerinden kurulacak bir fonla
TURSAB gergeklestirebilir.

5. Seyahat acenteleri diizenledikleri turlardan sonra, tiiketicilere

tura iliskin daha etkin degerlendirme yapmalar gerekmektedir.

6- Seyahat acentelerinin etkin bir gsekilde Turizm Bakanhg: ve

TURSAB tarafindan denetienmesi gerekmektedir.

7- Kagak turlarla etkin bir micadelenin yapilmast ve bunu

gergeklestirenlere afjir cezalarin verilmesi gerekmektedir.

8- Dar bitgeli seyahat acentelerinin birleserek Anonim Sirket

nitelijinde, sadece tur ditzenleyen bir sirket olusturabilirier.

Yukarida maddeler halinde belirtilen 6nerilerin
gercgekiestirilmesi durumunda asaidaki sonuglar alinabilecektir.

1. Tur operatdrliginin kuruimas: ile {iretici konumundaki turizm
isletmeleri (konaklama, ulastirma isletmeleri vb.) agisindan olumlu
sonuglar alinacaktir. Clinkd tur operat8rieri, bu isletmelerin turistik

Grinlerini gok d@nceleri satin alarak onlara 6n finansman yaratmis
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oflurlar. Bu turizm isletmeleri belirli bir musteri garantisi elde ettigi

icin verdikleri hizmetlerinin kalitesini artirabilirier.

2. Seyahat acenteleri, tur operatérierinin diizenledikleri turlarin

‘piletlerini satacaklar icin riske girmeden bir kar elde edebilirler.

3. Tuketiciler agisindan ise kaliteli ve ucuz bir seyahat imkani

saglanir.

4. Seyahat acenteleri etkin bir tanmitma yaparak genis halk
kitlelerine ulasir. Daha g¢ok kisinin organize turlara katiimasi

saglanir.

5. Organize turlarin TURSAB tarafindan tanttiminin
gerceklestirilmesi sonucunda, halkta paket turlara ilgi artabilir.
Halktaki seyahat acentelerine kars! olusan olumsuz imajlar yikilir.
Bbylece, seyahat acentelerinin dilizenledikleri paket turlara ilgi artar.

Hatkta organize seyahat bilinci gelisir.

6. Konaklama isletmeleri ve seyahat acenteleri arasinda bir
uzlasma saglanarak, hem daha kaliteli ve hem de daha ucuz bir

hizmet verilmesi saglanir.

7. Seyahat acentelerinin dizenledikleri turlar g¢ok siki bir
sekilde Turizm Bakanli§i ve TURSAB tarafindan denetlendifinde,
daha kaliteli hizmet vermeleri sa{lanabilir. Bu sayede, tiketicileri
aldatan seyahat acenteleri ile etkin bir miicadele edilmis olur. Bu
durum tiiketiciler agisindan ve diirist olarak is yapmak isteyen

seyahat acenteleri igin yapiimasi gereken bir isiemdir.

8. lzinsiz turlarin dnlenmesi sonucunda, yasal olarak gbrev
yapan seyahat acentelerine talep artarak daha kaliteli hizmetin

verilmesi saglanir.

9. Seyahat acentelerinin birlesmeleri sonucunda ise asagidaki

faydatar saglianabilir.
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- Dar biitgeli seyahat acenteleri karlarint ytikseltirler.

- Olusturulan yeni sirket haksiz rekabetin olmasini 6nler. Cinkd,
turlar bu sirket tarafindan dizenlenecek ve ortak seyahat acenteleri
vasitasiyla pazarlanacaktir.

- Yeni sirket genis bir tamtim ve reklam yaparak, organize
turlara olan talebi artirabilir.

- Yeni sirket konaklama igsletmelerinden daha kaliteli ve ucuz
yerler ayirtabilir.

- Ulasim araclarina sahip olabilir ya da ucuza kiralayabilir.

- Yetenekii tur rehberlerinin siirekli olarak binyede
bulunmasiyla kaliteli hizmetin verilmesi sadlanir.

- Qirket, genis pazar aragstirmas: yaparak tiketicilerin istek ve

ihtiyaglari do§rultusunda daha ekonomik turiar diizenleyebilirier.

Sonu¢ olarak; dikemizde organize seyahat bilinci geliserek, ig

turizmin sirekii olarak canfanmasr saglanir.
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EK: 1 SEYAHAT ACENTELERI| ANKETI

Bu anket "Ankara igindeki A ve C Grubu Seyahat Acentelerinin
Diizenledikleri Paket Turlarin Degerlendirilmesi” konulu yiiksek
lisans tezine veri saflamak (seyahat acentélerinin dizenlemis
uoldug‘ju organi'ze turlarin analizi, dederlendirilmesi, gelistirilmesi)
amaciyla hazirlanmistir. Elde edilen bilgiler kesinlikle
yayinlanmayacak, isletme adi belirtilmeyecek, sadece istatistiksel

veri olarak yayinlanacaktir.
Vereceiniz bilgiler igin simdiden tesekkiir ederim.

Arastirmact: Alim AGCIKEL
Gazi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisi
Turizm lgletmeciligi Bol.

Master Ogrencisi

GOreVIiNIiZ NediT? . e
Ne kadar siiredir bu iste galisiyorsunuz? ....... ... ...
EgGitim durumunuz nedir? ... .. . i
Seyahat acenteniz hangi gruba girmektedir? ..... ... ...

Seyahat acentenizin subesi var ise sayis! ...
ANKET FORMU

1. Acentenizin faaliyet alani nedir?
() a) Yurt disindan gelen miigterilere hizmet vermek.
() b) Yurt igindeki vatandaslara yurt disinda turlar diizenlemek.
() c) Yurtigindeki vatandaslara yurt iginde turlar diizenlemek.
() d) Ulasim araglarinin biletierini satmak, otel rezervasyonu
yap"mak, araba kiralama vs. hizmetleri vermek.

() e) Yukaridaki hizmetlerin hepsini yerine getirir.



2. Bir tur programi olustururken neleri daha gok dikkate alirsiniz?

(Birden fazla isaretleyebilirsiniz.)

() a) Belirli bir miisteri potansiyelimiz var, onlara diizenleyecegi-
miz tur hakkinda bilgi vererek taleplerini, isteklerinl dikkate
alinz.

() b) Gegmis dénemlerde dizenledigimiz turlara olan miisteri
talebini dikkate aliriz. '

() ¢) Turlara katilanlara uyguladi§imiz anket sonuclarini dikkate
aliriz.

() d) Ozel ginleri dikkate aliriz. (Bayram, yilbasi, tatil vb.)

() e) Piyasadaki acentelerin duUzenledikleri popiler turistik
yoreleri dikkate aliriz.

() f) Belirli bir faktérit dikkate almadan tur programi yapariz.

3. lgerigi bakimindan dizenlediginiz turlar nelerdir? (Birden fazla
isaretleyebilirsiniz.)
() a) Macera turlart.
() b) Tarihi eserlere yénelik turlar.
() c) Ozel ilgi turlar.
() d) Kongre, toplanti turlari.
() e) Dojaya yo6nelik turlar.
() ) Termal turlar.
() 9) Iklim turlar:.
{ ) h) Din turizmi.

4. Bir tur programi hazirhhgina ne kadar silire 6nce baslarsiniz?
() a) 2 ay bnce.
() b) 3-6 ay O6nce.
()c) 7-10 ay Once.
()d) 11-14 ay bnce.
() e) 15-18 ay 6nce.
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. Diizenlediginiz turlarda konakliama igletmeleriyle baglantiniz nasil
olmaktadir? (Birdan fazia isaretleyebilirsiniz)
() a) Onceden konaklama isletmeleri ile baglanti kurarak, belirli
bir avans karsilifinda rezervasyon yaptiririz.
() b) Siirekli galistigimz konakiama isletmelerinde belirli  bir
| kontenjanimiz var.
() ¢) Konaklama isletmeleri bize fiyatlarini génderir, biz tercih
yapariz.
() d) Konakiama isletrﬁelerine pesin 6deme yaparak yer ayirtiriz.
B) DT o

. Ulasim araglarim nasil temin ediyorsunuz?

() a) Kendi araglarimizia (Otobis, midibis, vb. araglaria)
() b) Otobis sirketlerinden yararianiriz.

() ¢) Ugak sirketlerinden yararlaninz.

() d) Deniz aragiarindan yararlaniriz.

() e) Demiryollarindan yararfaniriz.

() f) Hepsinden yararianiriz.

. Diizenlediginiz turlari gergeklestirdikten sonra misterilerden
sikayet gelmekte midir?
() a) Evet () b) Hayir

. Sikayet g.eliyorsa en ¢ok hangi konularda gelmektedir?
() a) Ulasim araglarindan.

() b) Konaklama yerlerinden.

() ¢) Rehberlik hizmetlerinden.

() d) Gidilen yerlerden.

() e) Turda verilen yémeklérden.

() f) Fiyatiardan.

. Sizce Turkiye'de i¢ turizme y6nelik organize bir tura katilma orani
nedir?

() a) Gok iyi

() b) lyi

() c) Orta
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() d) Disilk
() e) Cok diisiik

Yerli turistierin turiara katilma orani diisikse bunun nedenleri
nelerdir? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz.)
() a) Turkiye'de tatile gtkma aliskanhginin oimamasi.
() b) lg turizme y&nelik acentelerin az olmasi.
() c) Halkin acentelerin gbrevilerini biimemesi.
() d) Seyahat acentelerine karsi gidvensizlik.
() e) Acentelerin halka yeterince tanitifamamalar:.
() f) Kisisel seyahatlerin yaygin olmasi.
() g) lzinsiz turlarin yapiimasi.
N DG er eri Lo e

Tiirkiye'de kisiler turlara en gok nasil katilmaktadir? (Birden
fazla isaretieyebilirsiniz.)

() a) Kisisel olarak (Yalniz)

() b) Ailesi ile

() c) Arkadaslari ile

() d) Grup olarak

Dizenlediginiz turlari masteriler nasil buluyor?
() a) Pahali ama kaliteli.

() b) Ucuz ve kaliteli.

() ¢) Pahali ama kalitesiz.

() d) Ucuz ve kalitesiz.

Turlara katiian miisteriler yas itibariyle kimlerdir?
() a) Gengler ( 18-24)

() b) Ortayas ( 25-44 )

() c) Yaslilar ( 45 + )

() d) Bilmiyoruz.

Tura katilan misterilerin genel olarak editim durumiari nasiidir?
(B e lirtiniz. ). . i e e e e e
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Tura katilan miisterilerin gelir durumliary nasildir?
() a) Cok iyi

() b) lyi

() c) Orta

() d) Diustk

() e) Bilmiyoruz.

Acentenizde rekiam aract olarak asagidaki araglardan
hangilerini kullaniyorsunuz?

() a) Basin araglari (Gazete, dergl vb)

() b) TV, radyo ve sinema araglarindan.

() c) Brosiir ve afislerden.

() d) Turizm fuar ve sergilerinden.

() e) Acentemizin bir kdisesinde vitrin diizenleyerek.

() f) Kisisel satislardan.

() g) Esantiyon dagittmindan.

Faaliyetleriniz siresince agsagidakilerden hangisi en fazla sorun
yaratmaktadir? (Birden fazla isaretieyebilirsiniz.)

() a) Rakip seyahat acenteleri. ;

() b) Konaklama isletmeleri. (Yiksek fiyat uygulamalary)

() c) Konaklama isletrmelerinde rezervasyon iptalieri.

() d) Konakiama igletmelerinde gifte rezervasyon yapiimasi.

() e) Devletin uyguladig: yasal diizenlemeler.

() f) Kagak turlarin olmasi.

() g) Ulasimin yetersiz olusu.

() h) Tamtimin yeterince yapilamamasi.

Diizenledi§iniz turlarda talebi arttirmak ig¢in ne gibi &zendirici
faaliyetierde bulunuyorsunuz?

() a) Pesin 8deme yapildiginda indirim.

() b) Bir kism! pesin, bir kismi taksitle 6deme imkani.

() c) Gocuklarin ve gruplarin vb. katiliminda indirim.

() d) Tur programi disinda extra hizmetlerin verilmesi.
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() e) Tur esnasinda gesitli siirprizlerin verilmesi.

Acenteniz diger turizm isletmeleri ile isbirliﬁi yapmaktamidir?

() a) Evet () b) Hayir

Eger yapiyorsaniz, ne tirld isbirligi yapmaktasiniz?

() a) Yatay bitiiniesme. (S. Acenteleri ile bitlinlesme)

() b) Dikey biitiinlesme. (Konaklama isletmesi veya ulasim islet-
meleri ile Seyahdt acenteleri arasindaki biitinlegsme)

() c) Diger acentelerle ortaklasa turlar diizenleme.

() d) Ulastirma sirketleri ile ortaklasa tur diizenleme.

e) Digerleri oo

Tirkiye'de organize turlara katilimlari artirabilmek igin sizce

neler yapilmahdir? Littfen belirtiniz.......... ... ... ...................

...................................................................................



EK: 2 TUKETICILER ANKETI

Bu anket "Ankara llindeki A ve C Grubu Seyahat Acentelerinin
Diizenledikleri --Paket Turlartn Degerlendirilmesi” konulu yiiksek
lisans tezine veri sa§lamak (seyahat acentelerinin 4dnalizi,
dederlendirilmesi, gelistirilmesi) amaci ilte hazirfanmistir.
Vereceginiz bilgilerin tamami arastirma amacina ydneliktir.
G6sterece§iniz”ilgi igin simdiden tesekkiir ederim..

Arastirmaci: Alim AGIKEL
Gazi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
o Turizm lsietmecili§i BéI.

Master Ofrencisi

ANKET FORMU

. Cinsiyetiniz nedir? ......... ... ... ...
. Egitim durumunuz nedir? ................ AN
. Mesle@iniz nedir? ...
. Medeni durumunuz nedir? ............ ...
. Kag yasindasiniz? .............. PR e

. Ayhk ortalama kisisel geliriniz nedir? .............. ... ...

~N D N A W N =

Ailenizin aylik ortalama geliri nedir? ... it

8. Seyahate ¢tkma kararinizi kimler etkiler?
() a) Esim’
() b) Cocuklarim
() c) Kendim
() d) Arkadas tavsiyesi

() e) Basin ve yayin araglari

9. Size gtre seyahat acentesinin gérevi nedir?

() a) Yurt iginde Tiirk vatandasiarina turlar diizenler.
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() b) Sadece yabanci turistiere ttike iginde turlar diizenler.
() c) Hem yerli hem de yabanci turistiere turlar diizenler.
() d) Bilet satisi, ulasim, konaklama hizmetleri verir.

() e) Yukaridaki hizmetlerin hepsinl yaparlar.

O) DI O

Sizce seyahat acentesinin dizeniedidi seyahat mi, yoksa
bagimsiz olarak gikilan seyahat mi daha ekonomik olur?

() a) Seyahat acentesi ile daha ekonomik olur.

() b) Bagimsiz olarak daha ekonomik olur.

() c) Aralarinda pek bir fark olmaz.

() d) Bir fikrim yok

Seyahat acentesinin diizenledi§i turlarin tercih edilme sebepleri
nelerdir? ( Onem sirasina gdre numaralandiriniz.)

() a) Ekonomik olmalan '

() b) Givenilir oimatlari

() c) Deneyimli, e§itimli rehbere sahip olmalari

() d) Rahat, konforlu ulasim saglamatari

() e) Seyahat acentelerinin rekiam ve tanitimindan etkilenmeleri
() f) Turistik Grtnleri (konaklama, yeme-ic;mé, eglence vb.) toplu

halde sunmalarr.

Seyahat acenteleri rahat ulagim sagtar my?
() a) Evet () b) Hayir
() c¢) Bir fikrim yok

Seyahat acentelerinin galhistirdidi rehberler iyi hizmet verirlermi?
() a) Evet () b) Hayrr
() c¢) Bir fikrim yok

Seyahat acenteleri vaad ettikleri otellerde mi konakliatirtar?
() a) Evet () b) Hayir
() c) Bir fikrim yok
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Seyahat acentelerinin dizenledikleri turlarda yemekler kaliteli
olur mu?

() a) Evet {) b) Hayrr

() c) Bir fikrim yok

Seyahat acenteleri tur 6ncesinde vaad ettikleri hizmetleri yerine
getirirler mi?

() a) Evet () b) Hayir

() ¢) Bir fikrim yok

Seyahat acenteleri ile yapilan seyahatler eglenceli geger mi?
() a) Evet () b) Hayir
() ¢) Bir fikrim yok

Seyahat acenteleri ile yapilan seyahatierde daha gok ve bilingli
yerler gdrme, gezme imk&n: var midir?

() a) Evet () b) Hayir

() c) Bir fikrim yok

Seyahat acentelerine givenilit mi?
() a) Evet () b) Hayir
() c) Bir fikrim yok

Seyahat acenteleri kendilerini iyi tanttirlar mi?
() a) Evet () b) Hayrr
() c¢) Bir fikrim yok

Seyahat acentesinin didzenledikleri turlarin fiyatint nasil
buluyorsunuz?

() a) Pahali ama kaliteli

() b) Daha ucuz hem kaliteli

() c) Pahali ve kalitesiz

() d) Ucuz ama kalitesiz

() e) Bilmiyorum
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Hi¢c seyahat acentesi ile organize bir tura katildiniz mi?
() a) Evet
() b) Hayrr

NOT: 22.sorudaki cevabiniz EVET ise 23, 24, 25. sorulari
cevaplayarak 27. soruya geginiz.
22 sorudaki cevabiniz HAYIR ise 26. soruyu cevaplayarak
27. soruya geginiz.

Seyahat acentesi ile tura katilmaniza etki eden en 6nemli sebep
nedir? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz.)

() a) Arkadasim tavsiye etti.

() b) Yakin ¢cevremin siirekli seyahat acentesi ile seyahat etmesi
() c) Basih yayin araglari (Gazete, dergi, brosiir vb.) etki etti
() d) Yalniz seyahat etmeyi sevmedifim icin aradim

() e) Fiyatiarin gok cazip olmasi

() f) Turizm birolarinin etkisi

Seyahat acentesinden memnun kaldiysaniz sebepleri nedir?
(OGnem sirasina gére belirtiniz.)

() a) Daha bilingli bir seyahat yapilmasi

() b) Tur ile ulagimin daha koldy olmasi

() ¢) Ekonomik olmasi

() d) Konaklama veri ve yemeklerin gilzel olmasi

() e) Yeni insanlar ile tanistimasi

() f) Tesislerde galisan personellerin bizimle ¢ok ilgilenmeleri
() g) Seyahat acentesi ile seyahat daha rahat/konforiu

() h) Turistik driinterin hepsinin bir arada bulunmasi

Seyahat acentesinden memnun olmama nedenleriniz nelerdir?
(Onem sirasina g6re belirtiniz.)
() a) Gruba bagimli olundugu igin rahat hareket edilememesi

() b) Turun daha pahaliya mal olmasi
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() c¢) Belirli bir programa ba§imh olundugu igin rahat
edilememesi

() d) Tur 6ncesinde vaad edilenlerin yerine getirilmemesi

() e) Yeterli ilgi g6sterilmemesi

() f) Konaklama isletmelerinin kaliteli oimamasi

() g) K6ti hizmet verilmesi '

() h) Ulasimin konforiu oimamasi

() 1) Rehberlerin yetersiz olmasi

() j) Yemekierin kalitesiz olmasi

() k) EGlence hizmetlerinin yetersiz olmasi

24. sorudaki cevabiniz HAYIR ise cevaplayiniz.

Seyahat .acentesi ile neden hig tura katilmadiniz?

(Birden fazla isaretieyebiliriz)

() a) Seyahat acentelerinin diizenledikleri turlar pahahidir

() b) Seyahat acentelerini yeterince tanimiyorum

() c) Bagimsiz seyahat etmeyi sevdigim igin belirli bir gruba
baimh olmak istemiyorum

() d) Daha rahat edecedim icgin kisisel seyahat ediyorum

() e) Kisisel seyahati daha ekonomik buluyorum

() f) Seyahat acentesine giivenemiyorum

() g) Bagimsiz seyahat ettijimde daha gok yer gérebilirim

() h) Daha 6nce turlara katilmadigim igin cesaret edemiyorum

() 1) Arkadas ve tanidiklarin seyahat acentelerini kétiilemeleri
nedeni ile katilmadim

() j) Seyahat acentelerinin yabanci turistiere tur diizenlediklerini
saniyordum

() k) Tanimadigim insanlarla cabuk kaynasamiyorum/baska
insanlarla seyahatten sikiliyorum

() 1) Esimle katiimaktan rahatsiz oluyorum

() m) Zaman bulamiyorum

() n) Tura katilmak istiyorum ama gelirim yetersiz
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27. Bundan sonra yapaca@iniz tatillerde seyahat acentesini tercih
edermisiniz?
i( ) a) Daha ucuz olursa, tur ile seyahat edebilirim
() b) Kesinlikle tur ile seyahat etmeyi diisiinmiiyorum
() c) Daha gok etkinlik ve alternatif olursa tur ile seyahat ederim
() d) Degig,ik ve gdérmedigim bir yere gidersem turu tercih

edebilirim
() e) Daha iyi hizmet veririerse turu tercih edebilirim
() f) Seyahat acenteleri kendilerini daha iyi tanitirlarsa olabilir
() g) Seyahat acentelerine yeterince giivenebilirsem kattlabilirim
() h) Arkadas grubu olursa katilabilirim
1) DT, o e

KONU ILE ILGILl EKLEMEK ISTEDIGINIZ GORUS, ELESTIRI VE
TAVSIYELERINIZ '



